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RESUMO

As mudangas provocadas pelas tecnologias da informacdo e comunicacdo mudaram as
praticas de comunicagdo. Agora em rede, atraves da Internet, as redes sociais digitais e de
midia tornaram-se elementos essenciais para empresas e instituicdes atingirem um publico
maior e, portanto, seus objetivos e metas. Entre as praticas recentes, uma delas nos
preocupava: como as Instituicbes de Ensino Superior lidam com suas informacGes e seu
publico nas redes sociais, principalmente em tempos de crise? Pensando na insercdo dessas
instituicOes nesses ambientes, optamos por um estudo de caso, tendo como locus a
Universidade Federal de Pernambuco (UFPE). Portanto, temos como objetivo geral analisar
as praticas de comunicacdo utilizadas pela Universidade, em suas redes sociais, a partir das
diretrizes dos planos institucionais da Universidade alinhadas ao interesse publico. Para tanto,
buscamos descrever as politicas e praticas estratégicas de comunicacdo adotadas pela
Instituicdo na gestdo de midias sociais, identificando as informagdes fornecidas pela UFPE
com potencial de interesse pablico e analisando as atividades de interatividade e engajamento
dos usuérios, nas principais redes midias sociais oficiais da instituicdo (Facebook, Twitter,
Instagram). Com viés exploratorio e abordagem qualitativa, o corpus analisado foi constituido
por posts nas paginas oficiais da instituicdo, a saber, UFPE Oficial e Ascom UFPE, com
recorte de eventos considerados de interesse publico, que envolvem a reducdo ou corte de
recursos nas universidades, em dois periodos distintos. Os fundamentos tedricos foram
extraidos dos trabalhos de Castells (1999, 2005, 2009, 2017); Harvey (2003); Kumar (2006) e
Sodré (2002) que abordam comunicacdo e tecnologias; Maximimino (2000); Duarte (2009);
Bueno (2005, 2014a, 2014b, 2015) e Novelli (2006) foram inspiradores para os estudos de
comunicacgdo, gestdo e administracdo publica; Recuero (2009); Lemon e Verhoef (2016); Pine
e Gilmore (1998) e Mergel (2013, 2013b) trouxeram referéncias as questdes pertinentes ao
engajamento nas redes sociais. O estudo analisou os planos de desenvolvimento institucional,
resolucbes e politicas adotadas pela UFPE, as diretrizes da Secretaria de Comunicacdo da
Presidéncia da Republica e suas implicacdes para as instituicdes publicas federais, bem como
as opiniGes do Tribunal de Contas da Unido (TCU). Como resultado da anélise, além da
dissertacdo, também apresentamos um guia que visa orientar praticas para as redes sociais dos
setores da UFPE que lidam com informagdo e comunicagdo em plataformas digitais.

Palavras-chave: Politicas Publicas. Estratégias de Comunicacdo. Gestdo. InstituicOes
Educacionais.



ABSTRATC

The changes brought about by information and communication technologies have changed
communication practices. Now networked, through the internet, media and digital social
networks have become essential elements for companies and institutions to reach a larger
audience and, therefore, their objectives and goals. Among the recent practices, one of them
worried us: how do Higher Education Institutions deal with their information and with their
public on social networks, especially in times of crisis? Thinking about the insertion of these
institutions in these environments, we opted for a case study, having as locus the Federal
University of Pernambuco (UFPE). Therefore, we have as a general objective to analyze the
communication practices used by the University, in its social networks, starting from the
guidelines of the University's institutional plans aligned to the public interest. For this
purpose, we seek to describe the strategic communication policies and practices adopted by
the Institution in the management of social media, identifying the information provided by
UFPE with potential for public interest and analyzing the activities of interactivity and users
engagement, in the main networks official social media of the institution (Facebook, Twitter,
Instagram). With an exploratory bias and a qualitative approach, the analyzed corpus was
constituted by posts in the official pages of the institution, namely UFPE Oficial and Ascom
UFPE, with clipping of events considered of public interest, which involve reducing or
cutting funds in universities, in two periods distinct. The theoretical foundations were
extracted from the works of Castells (1999, 2005, 2009, 2017); Harvey (2003); Kumar (2006)
and Sodré (2002) who address communication and technologies; Maximimino (2000); Duarte
(2009); Bueno (2005, 2014a, 2014b, 2015) and Novelli (2006) were inspiring for studies of
communication, and management and public administration; Recuero (2009); Lemon and
Verhoef (2016); Pine and Gilmore (1998) and Mergel (2013, 2013b) brought references to the
issues pertinent to engagement on social networks. The study analyzed the institutional
development plans, resolutions and policies adopted by UFPE, the guidelines of the
Communication Secretariat of the Presidency of the Republic and their implications for
federal public institutions, as well as the opinions of the Federal Court of Accounts (TCU). As
a result of the analysis, in addition to the dissertation itself, we also present a guide that aims
to guide practices for the social networks of UFPE sectors that deal with information and
communication on digital platforms.

Keywords: Public Policies. Communication Strategies. Management. Educational
Institutions.
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1 INTRODUCAO

A digitalizacdo da comunicacdo, as redes de computadores, o desenvolvimento de
softwares, a capacidade de transmisséo de dados em larga escala e a comunicacdo local-global
generalizada repercutiram na estrutura organizacional e institucional da comunicagéo. Alterou
definicBes de midia e publico, emissores e receptores, e propiciou o desenvolvimento de
cultura global e de multiplas identidades na qual coexistem diversas modalidades
comunicativas.

Neste sentido, discutir a comunicacdo nas organizacGes torna-se importante,
sobretudo, quando o processo de comunicagdo passa por transformacdes definidas pelos
avancos das tecnologias digitais. Tecnologias essas que permitem um fluxo cada vez maior de
dados em rede, que proporcionam intensa interatividade e capacidade de conectar varios
individuos; influenciam na otimizacdo do tempo, na capacidade e habilidade produtiva. S&o
observadas, igualmente, mudangas significativas na estrutura social representada pela
sociedade em rede, pela economia informacional global e por uma nova cultura da
virtualidade do real.

Agora em rede, por meio da internet, as midias e as redes sociais digitais passaram a
ser elementos imprescindiveis para que empresas e instituicbes alcancem um puablico maior e,
por conseguinte, seus objetivos e metas. Sabendo disso, surgiu um questionamento: como as
Instituicdes de Ensino Superior lidam com suas informacgdes e com o seu publico nas redes
sociais, em especial, em momentos de crise?

A partir dessa indagacdo, a presente pesquisa justifica-se ndo sé pela tentativa de
ampliar os estudos referentes a comunicacdo nas instituicbes publicas de ensino, mas de
oferecer novo olhar para a gestdo da comunicacdo estratégica. Dessa forma, a comecar pelas
praticas adotadas pela UFPE nas redes sociais digitais, fundamentada nas orientacBes dos
documentos norteadores da comunicagdo, buscamos, por meio de informacdes de interesse
publico, identificar o engajamento e a interatividade do puablico com a instituicdo para, enfim,
tracar uma analise sobre as estratégias adotadas.

A escolha da UFPE como locus desse estudo deve-se, primeiramente, ao seu
pioneirismo em contemplar comunicagdo, informacgéo e tecnologia da informacdo em uma
estrutura de Pro-Reitoria, numa instituicdo publica de ensino; por manter duas estruturas
organizacionais — a Pro-Reitoria de Comunicagdo Informacdo e Tecnologia da Informacao

(Procit) e Assessoria de Comunicagdo (Ascom) - responsaveis pela comunicacdo oficial e, em
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sequida, pela autora desse estudo fazer parte do grupo de profissionais da comunicagéo da
Universidade atuando nas redes sociais da instituicdo e por ter ocupado funcdo de
coordenadora de comunicacéo e de assessoria na Procit.

Em vista disso, parte-se, nessa pesquisa, do pressuposto de que a UFPE vem
procurando adequar-se a sociedade do conhecimento, da informacdo e da comunicacéo,
através de acbes administrativas, que favorecem sua atuagdo nos meios de comunicagao
digitais, e mais especificamente, nas redes sociais digitais. Ac¢bes essas que envolvem a
capacidade de didlogo para promover o engajamento do seu publico, fundadas nos objetivos e
metas institucionais.

Por sua vez, ressalte-se que, no &mbito da administracdo publica federal, as autarquias
possuem certa autonomia de gestdo, mas suas a¢Ges devem estar pautadas na legalidade e na
normatizacdo das atividades publicas. Ademais, as instituicbes politicas educacionais
desempenham importante papel na esfera publica de debates, nos mais variados temas.
Portanto, com o intuito de participar ativamente desses debates, devem estar atentas as
demandas de comunicacao provocadas pelo uso das tecnologias virtuais e digitais.

Para aléem dos veiculos tradicionais, a exemplo dos jornais impressos, televisdes e
radio; as redes sociais digitais permitem que organizages, instituicdes e as pessoas, de um
modo geral, produzam e publiquem contetdo informativo com os mais diferentes objetivos e
interesses.

Tedricos, a exemplo de Kumar (2006); Castells (1999, 2017, 2005) e Harvey (2003)
sdo unanimes em destacar a revolucao tecnolégica da informacdo e comunica¢do como marco
importante e decisivo na promog¢do de mudancas que impactaram setores da economia e da
sociedade, em todas as areas, alterando a forma de fazer negécio e de se comunicar.

Para Kumar (2006, p. 49) a combinacdo de satélites, televisdo, telefone, cabo de fibra
6Otica e microcomputadores enfeixou o mundo em um sistema unificado de conhecimento. “Os
antigos meios de comunicacgdo transmitem mensagens padronizadas e plateias uniformes de
massa. Os novos meios de comunicacdo permitem ndo sO irradiacdo, mas também
concentracgéo [...]”.

Castells (1999, p. 18) por sua vez, defende que estamos imersos em uma sociedade em
rede, que também é da comunicacdo, quando se utiliza de todas as tecnologias da informacéo
para se adequar a um publico cada vez mais composto de nichos segmentados, que tem ao seu
alcance um ambiente interativo, dindmico, multifacetado. Para o autor a cultura da

comunicagdo toma forma para a constru¢cdo de uma sociedade interativa e globalizada. “A
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comunicacdo em rede transcende fronteiras, a sociedade em rede é global, é baseada em redes
globais e sua légica difunde-se através do poder integrado nas redes globais de capital, bens,
servigos, comunicacéo, informacao, ciéncia e tecnologia [...]”.

Para Harvey (2003) a sociedade atual € po6s-moderna e caracteriza-se pela acumulacao
flexivel que pde fim ao mercado de massas, ao acumulo de matéria prima e pe¢as. Uma
sociedade na qual o mercado de servi¢os ganha destaque, a volatilidade é observada como
negocio e o planejamento a curto prazo demanda atualiza¢do constante e o desenvolvimento
de estratégias para intervir ativamente nas volatilidades. O que implica em novos arranjos.

Dominar e intervir ativamente na producdo da volatilidade envolvem, por
outro lado, a manipulacdo do gosto e da opinido, seja tornando-se um lider
da moda ou saturando o mercado com imagens gque adaptem a volatilidade a
fins particulares. Isso significa, em ambos 0s casos, construir novos sistemas
de signos e imagens, 0 que constitui em si mesmo um aspecto importante da
condigdo pos-moderna [...] (HARVEY, 2003, p. 259).

Diante desse cenério, € notoria a contribuicdo das tecnologias de informacédo para a
alteracdo da comunicacdo, nomeadamente na sua dimensdo e conteudo, que por sua vez
permitiu a partilha de mais informacGes e uma maior transparéncia na apresentacdo das
informacBes complexas no espaco virtual ou ciberespago. Espacgo este que permite misturar,
articular e incorporar formatos textuais, de imagens e de sons; em que a informacdo e a
comunicagdo encontram um conjunto de informac6es dispostos em hipertextos, cujo acesso se
da por meio de hiperligacbes. Trata-se do ciberespaco, definido por Levy (1999) como o
espaco virtual que surge da interconexdo das redes de dispositivos digitais, interligados em
infraestrutura material da comunicacao digital e o universo de informac6es que abriga.

Uma das solucbes tecnoldgicas desenvolvidas para interligar computadores e redes
computacionais foi a internet. Baseadas nessa rede, as midias sociais constituem-se em uma
diversidade de meios de comunicacdo (midia, portanto). Essas midias, representadas por
blogs, microblogs, chats, sistemas de compartilhamentos de video e fotos e as redes sociais,
propiciam um ambiente de participacdo e interacdo por parte do usuario, proporcionado a
possibilidade de gerar, ampliar, enriquecer organizar ou modificar as informacdes e conteudos
veiculados nesses espagos.

No que se refere a dimensdo e contetido da comunicacdo que trafegam na internet por
essas midias, Harvey (2003, p. 260) afirma que as imagens passaram a ser importantissimas
na concorréncia, ndo somente em torno do reconhecimento da marca, como em termos de
diversas associagdes que abrangem “[...] respeitabilidade, qualidade, prestigio, confiabilidade

e inovacdo [...]”. Ja para Castells (1999, p. 396) o que caracteriza 0 novo sistema de



15

comunicagdo, baseado em rede digitalizada de multiplos modos de comunicagéo, ¢ “[...] sua
capacidade de incluséo e abrangéncia de todas as expressoes culturais [...]”.

Castells (1999, p. 394) acrescenta, ainda, que a multimidia parece estar mantendo um
padrdo social cultural, destacando que talvez a sua caracteristica mais importante seja captar,
em seu dominio, a maioria das expressdes culturais que estdo “[...] juntas no universo digital,
que constroi um novo ambiente simbdlico e fazem da virtualidade nossa realidade [...]”.

Desse modo, acolhendo a ideia desse autor, entende-se que nesse cenario midiatico, a
atividade mais recorrente na internet ocorre por intermédio das redes sociais, que servem néo
apenas para relacbes de amizade e bate-papo, mas para a distribuicdo de marketing, e-
commerce, educacdo, criatividade, cultura, midia e entretenimento, aplicativos de salde e
ativismo politico.

Além do mais, as tecnologias da informacdo e da comunicacdo causam impacto,
inclusive, em razdo das mudancas que provocam no modus operandi das tarefas cotidianas ao
requerer novas e distintas habilidades de criagdo, producdo e oferta de servigos. Ao que
Cardoso (2005, p. 34) afirma, ao contrario do que muitas vezes se preconiza, ser o tecido
produtivo da era da informacdo ndo simplesmente o das empresas tecnoldgicas (as chamadas
ponto-com), mas sim o das “[..] empresas que saibam incorporar as tecnologias de
informacao no seu processo produtivo, organizativo, de distribuicdo e de promocao [...]".

Concomitantemente, Machado (2015) e Santos (2006) defendem que existir no
ambiente virtual pede gestdo da comunicacdo, da imagem, dos relacionamentos e da
reputacdo. O que por sua vez nos remete a publicidade e a propaganda e a comunicacdo
institucional para os quais Santos (2006) incorpora a necessidade de adequar praticas
inovadoras de gestdo. Praticas que podem influenciar a capacidade estratégica de criar e
manter novos conhecimentos, requisitos importantes no desenvolvimento e nas melhorias dos
produtos e servicos e dos processos internos. Além de ser reconhecida como o ingrediente
mais importante em qualquer economia moderna, a gestdo inovadora torna-se até uma
ferramenta basica para alcance dos objetivos organizacionais.

Dessa maneira, ganham destaque as instituicbes que incorporam estratégias de
comunicagdo institucional e estratégias de desenvolvimento de tecnologias de informacéo
com o0 objetivo de se adequarem a um cenario dindmico, multifacetado e multimodal
composto de um publico cada vez mais individualizado.

Considere-se, ainda, que a publicidade e as imagens de midia passaram a ter um papel

muito mais integrador nas praticas culturais da sociedade e ja ndo partem da ideia de informar



16

ou promover no sentido comum. As abordagens, até entdo, apontavam para o debate sobre a
superacdo da mera divulgacdo de informagdes institucionais, ou elaboradas pelas assessorias
de imprensa como mecanismo de autopromocdo de governantes e de suas acfes. Nesse
cenario, colocam-se muito mais como instrumento facilitador do relacionamento entre o
cidaddo e o Estado. Os modos de a¢do da comunicacdo midiatica estdo pautados nas relaces
mantidas pelos véarios atores sociais em jogo. Deve estar presente na ocupacdo e na
preocupacdo de todos os que compdem as organizacdes, pelo fato de serem, todos eles,
representantes dessas organizacGes perante seus publicos (NOVELLI, 2006; IASBECK,
2006).
Em paralelo, no campo das organizacGes e, mais especificamente, no campo das
instituices publicas, Duarte assinala que as principais finalidades da comunicacao séo:
[...] responder a obrigacdo que as instituigdes publicas tém de informar o
publico; estabelecer uma relacdo de didlogo de forma a permitir a prestacéo
de servigo ao publico; apresentar e promover 0s servigos de administragao;
tornar conhecidas as instituicdes (comunicagdo interna e externa), divulgar
acOes de comunicacdo civica e de interesse geral; e integrar o processo
decisorio que acompanha a pratica politica [...]. (DUARTE, 2009, p. 39).
Essas finalidades elevam a comunicagdo a um conceito de gestdo, nominada como
processo integral de acdo comunicativa que inclua diagndéstico, planejamento e avaliacdo, que
partem de uma visdo global de papel estratégico, de acdo integrada e visdo de longo prazo. A
comunicacdo deve ser pensada, implantada e exercida se a organizacdo (empresa publica ou
privada, ONG, entidade) adota e pratica a administracdo estratégica. De forma contraria,
apenas incluir a comunicacdo no planejamento institucional sem pensar no seu plano
estratégico, pode indicar que a instituicdo apenas dota a comunicacdo de mais recursos ou
mesmo de destaque no organograma.
Bueno (2005, p. 12) entende que a comunicagdo “[...] ndo flui no vazio, néo se realiza
a margem das organizacdes, mas estd umbilicalmente associada a um particular sistema de
gestdo, a uma especifica cultura organizacional e que é expressao, portanto, de uma realidade
concreta [...]”. Assim sendo, a estratégia precisa ser vista sob uma nova visdo que contemple
teorias de gestdo e ressalte, sobretudo, a comunicacdo como instrumento de inteligéncia
organizacional, uma estrada que pode levar a organizagdo a alcancar seus objetivos, seja a
instituicdo publica ou privada, segundo Machado (2015).
Em tempo, as midias sociais digitais e sites/hotsites/portais institucionais
desempenham um papel importante nas estratégias de comunicacdo. Sem o intermédio da

midia tradicional (canais de radio, TV e imprensa) a construcdo da visibilidade por parte da
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organizacdo, seja ela publica ou privada, pode significar um contato mais direto destas com
seus publicos. Especialmente em periodos de crise, as novas formas de comunicacdo
direcional e imediata fornecem facilidades, ndo s6 para a divulgacdo de informacdes
emanadas de sua agenda oficial, mas também para a troca de informacgdes proporcionadas
pelo diélogo, como afirma Sodré (2002). Contudo, ndo sé nestes periodos, mas especialmente
neles, é preciso considerar barreiras potenciais, tais como a cultura organizacional, que
estranha regras e procedimentos que integram os processos de comunicacéo, e cuja avaliagdo
pode levar a disputas relacionadas as decisdes. Decisdes que, segundo Maximiano (2000) sao
escolhas para enfrentar problemas e aproveitar oportunidades, sendo o0s problemas as
situacbes que provocam frustracdo, irritacdo, interesse ou desafio; e a oportunidade uma
situacdo que cria interesse e sensacdo de desafio por causa da expectativa da recompensa.
Para o autor existem dois tipos de decisdes, as programadas para 0s problemas que sao
familiares e repetitivos e ndo programadas para as questdes que envolvem pouca ou nenhuma
familiaridade ou experiéncia ou que se apresentam de forma diferente a cada ocorréncia
(MAXIMIANO, 2000). Independentemente do tipo, por vezes, as decisdes levam tempo para
serem definidas pelas complexidades dos acontecimentos e dos temas em contraposi¢do a
exigéncia de resposta imediata a uma multiplicidade de situacfes, descritas por Sodré como
“[....] velocidade implicita no curto prazo [...]” (SODRE, 2002, p. 200).

A simples abertura de canais para informar o publico, no entanto, ndo € suficiente para
tornar os processos de comunicacdo mais eficazes e eficientes. E preciso oferecer e manter
uma experiéncia integrada dos clientes nos diversos canais de comunicagdo oferecidos pela
instituicdo. Pine e Gilmore (1998) defendem a manutencdo de uma experiéncia integrada nos
canais de comunicacdo (pontos de contato) para consolidar a visdo Unica do cliente sobre a
organizacdo. Varios canais e midias podem resultar em jornadas mais complexas para o
publico. Por outro lado, a simples abertura de canais para informar o publico sem reagir aos
seus sentimentos e aos lagos de feedback, que séo acessiveis via midia social, pode prejudicar
a reputacao da organizacéo.

Além disso, sdo de igual sorte, as barreiras e as dificuldades que as instituicdes podem
enfrentar com a adocdo de politicas e praticas de comunicagdo e & compreensdo da
comunicacdo em rede como um sistema amplo que reverbera em varias areas de atuacdo. Ou
seja, observa-se que a comunicagao nas organizagdes como estratégia necessita de condicdes
favorecidas pela gestdo, pela cultura e mesmo pela alocacéo adequada de recursos (humanos,

tecnoldgicos e financeiros), sem os quais ela ndo se realiza.
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Destaque-se que, segundo dados da Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios
Continua - PNAD Continua - do IBGE, 74,9% dos domicilios usavam internet em 2017. Nas
areas urbanas o percentual foi de 80,1%, e o0 equipamento mais utilizado para acessar a
internet era o telefone movel celular, com 98,7%, seguido do microcomputador, com 52,3%.
A pesquisa revelou, ainda, que o namero de celular nos domicilios atingiu 93,2%, ou seja,
1,4% a mais do que em 2016 (INSTITUTO BRASILEIRO DE GEOGRAFIA E
ESTATISTICA, 2018).

A pesquisa do We are Social® e Hotsuite? por sua vez, aponta que quase 1 milho de
pessoas comecgaram a usar as midias sociais pela primeira vez todos os dias no ano de 2018 -
0 que equivale a mais de 11 novos usuarios a cada segundo (WE ARE SOCIAL, 2019).

Os dados de 2019 do App Annie® (Facebook) mostram que as pessoas agora gastam
sete vezes mais tempo usando aplicativos mdveis em comparacdo com 0s navegadores da
Web para esses dispositivos.

Considerando, pois, que a sociedade atual estd implicada no rapido desenvolvimento
do acesso a internet e da expansdo das redes sociais digitais, ha também de se considerar a
adesdo de algumas instituicGes publicas aos servicos oferecidos pelas plataformas digitais no
ambiente virtual. Ora para tornar a noticia mais préxima do cidaddo, ora para aproximar-se de
seus publicos por meio do dialogo. Utilizar as midias e as redes sociais disponiveis pode ser
mais um meio para atender ao principio da transparéncia, estabelecidas pela Lei de Acesso a
Informacdo (BRASIL, 2002).

Nesse sentido, cabe a instituicdo uma analise sobre execucdo dessas atividades,
fundamentada nos principios norteadores da administragdo publica e que
estdo assentadas em requisitos relacionados ao principio constitucional da eficiéncia.
Sabendo-se que esse principio se caracteriza pela capacidade de ser efetivo, de fazer o que
precisa ser feito com o maximo de qualidade, ao menor custo possivel, buscando a melhor
relacdo entre qualidade do servico e a qualidade dos gastos para as a¢fes que visam atender
de maneira satisfatoria a coletividade e o interesse publico (BRASIL, 2007).

1 We are Social é uma agéncia especializada em midias sociais. Tornou-se conhecida pela criacdo de diversos
trabalhos estratégicos e premiados, para uma grande base de clientes globais, incluindo adidas, Heinz, Kimberly-
Clark, Mondelez, Heineken, eBay, Jaguar, Intel, Moét & Chandon e Expedia, segundo site
http://www.temposemovimentos.com.br/noticia/we-are-social-maior-agencia-especializada-em-social-media-do-
mundo-une-se-a-bluefocus-3399.

2 Hotsuite é um gerenciador de redes que permite administrar contas nas diferentes redes sociais.
https://hootsuite.com/pt/

3 App Annie funciona como um bardmetro dos aplicativos que estdo na App Store e Google Play.
https://www.appannie.com/en/
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Acolhemos, ainda, as concepcbes de Machado (2009) que oferece dois aspectos para o
principio da eficiéncia. Um no sentido de que em um aspecto trata diretamente do modo pelo
qual o servidor publico exerce suas funcdes e, em outro aspecto, 0 que se espera das acdes do
poder publico, ou seja, satisfazer a necessidade dos cidadaos. Para que efetivamente essa
contribuicdo democrética possa ocorrer, é imprescindivel a boa governabilidade, e como tal,
depende da relagdo eficaz entre os variados atores sociais e politicos, instituicbes, os poderes
existentes e o seu publico interno (OLIVEIRA, 2016).

Evidencie-se, por conseguinte, que a investigacdo deste estudo esta voltada para as
praticas de comunicacdo utilizadas pela Universidade Federal de Pernambuco, locus da
andlise desta pesquisa, em suas redes sociais, a partir das orientacGes de planos institucionais
alinhadas ao interesse publico.

Nesse sentido, seguindo as orientaces dos planos da UFPE, as estratégias adotadas no
processo de elaboracdo do planejamento institucional estdo alicercadas em trés niveis:
estratégico, tatico e operacional. O primeiro nivel estabelece a missdo e elementos basicos do
Plano Estratégico Institucional (PEI) para um ciclo de longo prazo, 15 anos. O segundo
associa metas e indicadores de gestdo aos objetivos a serem alcancados pelas diversas areas
no meédio prazo no Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI), que é um plano
quinquenal. O terceiro, no planejamento operacional, as unidades académicas e
administrativas alinham suas propostas anuais aos fundamentos institucionais e, neste nivel, a
UFPE faz uso do Plano de Acéo Institucional - PAL.

A comunicacao e as tecnologias da informacgéo e comunicacdo ganharam destaque na
UFPE no Plano Estratégico 2013-2027. O documento apresenta a posicdo da universidade
como instituicdo académica que contribui com a transformacdo da sociedade, por meio da
geracdo e difusdo do conhecimento e formacdo de pessoas.

Entretanto, o PDI 2014-2018 foi considerado para esse estudo por apresentar agdes
fundadas em sua missdo para uma gestdo de medio prazo e por contemplar a criagdo de uma
unidade com status de Pro-Reitoria voltada para a comunica¢do. O documento aponta do
ponto de vista da organizagdo administrativa, a comunicacdo oficial da UFPE abrigada em
duas unidades distintas, a Pro-Reitoria de Comunicagdo, Informacdo e Tecnologia da
Informacéo (Procit) e a Assessoria de Comunicacdo. A primeira voltada para o gerenciamento
de acdes de comunicacao, sendo responsavel pelo calendario editorial de eventos institucional

destinados a campanhas como a de volta as aulas, por exemplo; e na elaboracdo de relatorios,
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planos e projetos que exigem recursos de redacdo, audiovisual e design. A segunda destinada
a producdo e acompanhamento da producgdo jornalistica e do contato com a imprensa.

Diante dos dados e consideracbes fundamentadas em autores de referéncia,
levantamos a hipotese de que a atuacdo estratégica da UFPE nas redes sociais digitais tem
como objetivo ampliar o alcance da informacdo com fins do interesse publico e estreitar a
relagdo com sua audiéncia.

Em face aos principios norteadores da administracdo publica (Legalidade,
Impessoalidade, Moralidade, Publicidade e Eficiéncia) é possivel afirmar que a comunicacgédo
desempenha importante papel nas instituicdes governamentais, pois coloca a administragéo
dos drgdos publicos na diregdo do interesse publico e da transparéncia.

Considerando que o novo sistema de comunicagdo, baseado na integracdo em rede
digitalizada de multiplos modos de comunicacdo, tem a capacidade de inclusdo e abrangéncia
de todas as expressdes culturais, o presente estudo estd direcionado para 0s seguintes
objetivos de pesquisa:

Quanto ao objetivo geral, o propésito foi analisar as praticas de comunicacao
utilizadas pela Universidade Federal de Pernambuco, em suas redes sociais, partindo das
orientacOes de planos institucionais da UFPE alinhadas ao interesse publico.

Esse objetivo central desdobrou-se em objetivos especificos que buscaram:

a) Descrever as politicas e as praticas estratégicas de comunicacdo adotadas pela
UFPE, na gestdo das midias sociais;

b) Identificar as informacdes prestadas pela instituicdo, com potencial de interesse
publico;

c) Analisar as atividades de interatividade e engajamento do publico, nas
principais redes sociais oficiais da instituicdo (Facebook, Twitter, Instagram).

Como contribuicdo, a presente pesquisa pretende ampliar os estudos referentes a
comunicacdo, com enfoque nas praticas adotadas pelas instituicbes publicas de ensino
superior no ambiente virtual. Suas analises buscam descobrir os desafios como contribuicao
para a otimizacdo de competéncias e agdes que contemplem praticas de comunicagao, sob a
concepcdo de processo interativo e de troca, ndo apenas sob o enfoque do interesse
organizacional, mas também do cidadéo.

O caminho metodologico desta pesquisa, de viés exploratdrio, visou conhecer as
politicas publicas de Comunicacdo em instituicdes de ensino superior no Brasil e adota como

recorte, j& destacado anteriormente, a UFPE. A investigacdo tem abordagem qualitativa, pois
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visa estudar se essas politicas efetivamente sdo observadas pela Universidade, bem como
analisar o desempenho dos setores responsaveis por sua aplicagdo na UFPE. Segundo Yin
(2001), a pesquisa exploratoria procura investigar um problema, de modo a fornecer
informacBes para uma investigagdo mais precisa. Ela visa uma maior proximidade com o
tema, que pode ser construido embasado em hipoteses de pesquisa ou de cases concretos de
instituigdes, com foco nos acontecimentos contemporaneo.

Os instrumentos utilizados para este estudo de caso compreendem pesquisa
bibliografica, normativa e documental, com o objetivo de obter informacdes sobre a
comunicagdo e suas praticas a luz das novas tecnologias da informacdo e da comunicacéo.
Para o estudo documental, optou-se pela analise do Plano de Desenvolvimento Institucional
(PDI) 2014-2018 (UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO, 2015) das resolugdes
e das politicas em vigéncia de 2016 a 2019 destinadas para a comunicacdo da UFPE.
Conforme Yin (2001, p. 115) “[...] as evidéncias para um estudo de caso podem vir de seis
fontes distintas: documentos, registros em arquivo, entrevistas, observacgéo direta, observagéo
participante e artefatos fisicos [...]”.

As unidades de andlise foram péaginas oficiais em sites de redes sociais digitais
selecionadas dentre aquelas mais utilizados pela instituicdo, a saber, Facebook, Twitter e
Instagram, lembrando que a UFPE possui duas paginas oficiais no Facebook: UFPE Oficial e
Ascom UFPE, administrados por unidades distintas da Universidade, Procit e Ascom. Ja as
paginas do Twitter e do Instagram sdo administradas apenas pela Ascom.

Como recorte temporal, foram escolhidos dois periodos distintos que tiveram como
pauta as seguintes noticias: a ocupagéo de prédios da Universidade, no ano de 2016, e o corte*
de verbas para a educacao e para as universidades publicas, em 2019. O primeiro, considerado
de crise, caracterizado pela ocupacdo de prédios da Universidade gque teve inicio em outubro
de 2016, para o qual foram analisadas postagens do periodo de 01 de outubro a 30 de
dezembro de 2016; e o segundo, considerado de risco institucional, tendo em vista a
possibilidade de paralisacdo das atividades por falta de verba, no periodo compreendido entre
os dias primeiro de maio e 30 de setembro de 2019.

Os dois periodos tém em comum e como pano de fundo a reducdo e os cortes de

verbas para as universidades. O primeiro evento, que durou trés meses, deu origem a uma

4 O Ministério da Educacdo optou pelo nome contingenciamento, justificando que o corte era temporario. No
entanto, as universidades, outras unidades educacionais afetadas e algumas midias de noticias, trataram o assunto
como corte. Nesse estudo, optou-se pela palavra adotada nas noticias veiculadas pela Instituicdo pesquisada. O
termo contingenciamento, no entanto, foi utilizado como critério de busca para as analises.
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série de movimentos que geraram relacBes desgastantes, em especial com a comunidade
académica, que se viu privada de acesso aos seus ambientes de estudo e trabalho, e de
mobilidade. O segundo evento apresentou riscos de paralisacdo das atividades da instituicdo.
Nessas ocasifes foram feitas cobrancas de posicionamentos dos gestores por parte da
comunidade, da imprensa e da sociedade, tanto no sentido de uma acdo efetiva para a
desocupacdo dos espacos ocupados na universidade no primeiro evento; quanto do seu
pronunciamento sobre cancelamento de atividades académicas e administrativas, diante da
iminente falta de condic¢Ges de funcionamento ocasionada pelo corte de verbas em 20109.

Acontecimentos desse tipo aumentam, consideravelmente, as interacGes e acessos as
paginas oficiais dessa instituicdo de ensino, quando comparados aos periodos em que as
atividades fluem dentro da normalidade institucional. Ocorréncia semelhante ao primeiro
evento exige urgéncia na tomada de decisGes dos gestores, visto que, acontecimentos desta
natureza causam inquietacoes e ansiedades de estudantes, servidores, prestadores de servigo e
da comunidade em geral, frente a iminéncia de prejuizos causados pelas faltas, atrasos no
calendario académico e interrup¢des dos servicos e das atividades administrativas.

Para fazer uma analise comparativa entre periodos de crise e momentos que as
atividades transcorrem com normalidade, foi selecionada a semana entre os dias 02 e 17 de
outubro de 2019, como exemplo de intervalo em que as atividades s&o consideradas normais.
Optou-se, no entanto, pela apuracdo dos dados estatistico na Fanpage da Ascom UFPE, por
apresentar volume maior de informacdes do dia a dia institucional, e por ser a rede social
Facebook a mais frequentada em termos gerais.

Na investigacéo foi eleita a abordagem qualitativa com base nas informacdes prestadas
pela instituicdo tendo como pardmetros os critérios de curtidas e reacfes para estabelecer 0s
niveis de interatividade e de comentarios e compartilhamentos para demonstrar o nivel de
engajamento, conforme as tipologias utilizadas pelas redes sociais. Essas observacoes,
segundo Yin (2001, p. 115) “[...] servem como outra fonte de evidéncias em um estudo de
caso [...]”. Para sua realizagdo, sdo observados fenomenos de interesse que ndo sejam
puramente de carater histérico, mas que permitem inferéncias sobre alguns comportamentos
ou condig¢Oes ambientais relevantes.

Nesse estudo, ndo foram desprezadas tambem a adocéo de procedimentos estatisticos
para uma visao de conjunto. Para o corpus da pesquisa foram utilizados como parametros os
critérios de curtidas, reacdes e comentarios para estabelecer os niveis de interatividade e de

compartilhamentos para demonstrar o nivel de engajamento, conforme as tipologias
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apresentadas pelas redes sociais pesquisadas. Com relacdo a velocidade da resposta, destaque-
se que ndo h& na literatura, nem em sites especializados em midias sociais, um tempo médio
de resposta. Ele depende do numero de pessoas dedicadas as redes, sabendo-se que, em geral,
o profissional que nela atua também desempenha outras atividades. Em momentos de crise o
nimero de comentarios e mensagens recebidas aumentam significativamente e podem
demandar mais tempo de resposta, devido a necessidade de apuracdo da resposta ou de
informacdo advinda de decis@o superior. Pela trajetoria observada nas redes, o tempo médio
de resposta em condicBes normais de atendimento, € de um dia. Os comentarios foram
observados conforme as categorias de manifestacOes utilizadas pelas Ouvidorias: consulta,
reclamacdo, informacao, elogio, sugestdo e dendncia. O que estava fora dessa abrangéncia foi
considerado comentario opinativo.

Os resultados sdo utilizados para identificar as praticas adotadas pela instituicdo no
ambiente interativo das redes sociais, que definem o modus operandi da comunicagéo.
Comunicacdo esta que se estabelece quando as instituicdes sdo provocadas por seu publico e
suas interacdes direcionam para o necessario dialogo direto e imediato.

No geral, as analises trazem contribuicGes para a discussdo de pesquisas e estudos
futuros; para a analise de planos e estratégias de comunicacdo que contemplem acGes
destinadas a gestdo da comunicacdo no ambiente virtual; assim como fornecem consideracGes
sobre a qualidade interativa pretendida e alcancada pelas instituices no dialogo com o
publico.

Para alcancar os objetivos aqui listados, a dissertacdo esta constituida com a presente
introducdo e por mais quatro capitulos, que tratam dos seguintes pontos: o segundo capitulo
versa sobre a comunicagdo publica e organizacional e sua gestdo, as midias sociais digitais e a
interatividade e engajamento do pablico nas redes sociais digitais. Nessa parte o foco é trazer
conceitos e exemplos, alicercados nas nogdes de interesse publico, dos principios da
governanga, bem como das normas, diretrizes e documentos que tratam da questdo da
comunicacdo em nivel estratégico. O terceiro, aborda a comunicacdo na UFPE com a analise
dos Planos de Desenvolvimento Institucional (PDls), das politicas de comunicagdo e
informacdo, das competéncias e dos instrumentos de comunicacao utilizados pela instituicéo.
No quarto capitulo sdo apresentadas as informacdes coletadas para a analise, apoiadas no
recorte anteriormente descrito, nas redes sociais Facebook, Twitter e Instagram. Encerrando a

dissertacdo, temos as Consideragdes Finais, no quinto capitulo. O Guia para Redes Sociais
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Digitais UFPE elaborado com a combinacdo de licBes aprendidas na pratica e com o
aprendizado adquirido durante a elaborac&o dessa dissertacéo, encontra-se no APENDICE C.
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2 A COMUNICACAO PUBLICA NA GESTAO PUBLICA: revelando conceitos

O entendimento sobre comunicacdo € amplo partindo da ideia de interacdo, passando
pela transmissdo de signos ou pela articulacdo comunicacao/informacdo (MARTINO, 2019;
SODRE, 2014). E, pois, um processo de comunicacio que envolve emissor e receptor
(interlocutores), a mensagem, o canal, o cddigo e o contexto, revelando que a comunicagdo
“[...] ndo pode ser considerada por si s, pois ha varias formas de enxergé-la [...]” (SODRE,
2014). Num sentido mais amplo, ela faz parte da evolucdo humana e vem sendo aprimorada
com o desenvolvimento de processos de producdo, transmissdo e circulagdo de discursos
(mensagens).

A imprensa, 0s canais de radio e televisdo, os aparelhos de fax, do passado recente,
foram transformados pelas tecnologias que permitem a transmissdo de dados via internet. A
comunicacdo compreendida enquanto a difusdo da informacéo, antes sob o poder de grandes
empresas de midias, foi democratizada pela criagdo do www — word wide web -, pelo fisico
Tim Berners-Lee. O sistema, interligado de arquivos e informagdes executados na internet,
também globalizou o trafego e a troca de informag6es, por meio de uma linguagem de
codigos (CASTELLS, 1999).

S&o evidentes as mudancas que a tecnologia induz no campo da comunicagéo, aqui
compreendida enquanto atividades de jornalismo, publicidade e relacBes publicas. A
comunicacdo é analisada enquanto importante instrumento de visibilidade e na préatica da
gestdio das organizacdes no mundo globalizado. E ai que entram em cena as assessorias de
imprensa e de comunicacao e as agéncias de comunicacgdo. A relevancia de suas fungdes nas
organizagOes destaca-se quando sao iniciados estudos da Escola Classica de Administracéo,
qguando os primeiros tedricos dessa area indicaram a necessidade de niveis de assessoramento
na hierarquia administrativa (WELS, 2004).

Considerando as éareas de atuagdo do campo da comunicagdo, é necessaria a
delimitacdo das assessorias e agéncias mencionadas na area da comunicacdo, que possuem
tarefas e responsabilidades, embora integradas, distintas uma das outras. Sobre suas distingdes
Ferraretto e Ferraretto (2009) apontam funcbes e atividades para cada dominio. Para o
Assessor de Imprensa cabe a intermediacéo das relagdes entre o assessorado e os veiculos de
comunicacéo, a realizacdo de clipping, a organizacdo da mala direta (mailing), a organizacédo
de periddicos destinados aos publicos interno e externo, a elaboracéo de produtos jornalisticos

como fotografia, livros e material de divulgacdo, a producdo de impressos variados e a
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participacdo no estabelecimento de estratégias de comunicacdo. Estratégias essas que
pressupdem um processo no qual sdo consideradas as condigdes sociais, a cultura
organizacional, os objetivos, seus publicos, produtos e cenarios, e ndo se limita aos aspectos
econdmicos e financeiros ou a uma acao especifica.

As atividades de comunicacdo nas instituicbes sdo, em geral, executadas por
jornalistas e/ou relagcBes publicas. Nas instituicdes, eles estdo integrados em setores
denominados assessoria de comunicacdo e/ou de imprensa, ou diretoria de comunicagéo.
Historicamente, Ferraretto e Ferraretto (2009), as atividades da assessoria de Comunicacao,
eram quase sempre lideradas por RelagGes Publicas, destina a criagdo, o planejamento e a
execucdo de programas de integracdo interna e externa, a exemplo das atividades de cunho
social. A area de Publicidade, contemplada pelas agéncias, € considerada pela autora como
um subsistema de comunicacdo que coloca em relacdo produtores e consumidores por meio
de distribuidores e dos mass media, e tem a funcéo de:

[...] criar e executar pegas publicitarias e de propaganda, escolhendo os
veiculos mais adequados para sua difusdo e as agéncias para intermediacao
entre seus veiculos e a instituicdo, cabendo a eles ‘planejar, coordenar e
administrar a publicidade, a propaganda, a publicidade legal, as campanhas
promocionais e o0s estudos mercadolégicos’ [..] (FERRARETTO;
FERRARETTO, 2009).

Na pratica, esses espacos e fungdes ja ndo estdo mais tdo delimitados. Nas assessorias
é comum encontrar jornalistas executando atividades de assessoramento, com conhecimentos
e técnicas similares a dos profissionais que atuam nas redagdes de jornais, capazes de fornecer
informagdes Uteis e de interesse publico que possam se transformar em noticias. “Ele (o
jornalista) ndo impde o fato (como ocorre na publicidade, no marketing e no lobby), mas
sugere pautas que agregam valor ao trabalho de pauteiros, reporteres, produtores, editores,
apresentadores e outros profissionais [...]” (FERRARETTO; FERRARETTO, 2009). Isso, por
vezes, dava-se ao fato de os veiculos de comunicacdo optarem pelo contato com o profissional
da mesma area de atuacao.

A comecar da democratizagédo da internet e do avango da comunicacao virtual em rede
observa-se transformacdes significativas tanto dos veiculos, quanto dos processos, das rotinas
de trabalho e da realidade de mercado dos diversos veiculos de comunicagdo. Hoje, muito
mais do que em anos anteriores, torna-se necessario entender a complexidade que envolve a
informagcdo e 0s processos comunicacionais na gestdo estratégica das organizagdes
(CARDOSO, 2006).
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Pautada pelo processo de midiatizacdo, advindo, sobretudo, por meio do
desenvolvimento das tecnologias de comunicagdo e informagdo (SODRE, 2002) as atividades
de comunicacdo apresentam variacfes que favorecem o dialogo direto das empresas, 0rgaos
publicos, instituicdes e personalidades com seus principais publicos de interesse
(stakeholders).

No que lhe concerne, a Comunicacdo Organizacional, que interessa mais de perto no
presente capitulo, trata da comunicacdo de forma estratégica e planejada, visando criar
relacionamentos com os diversos publicos, bem como construir uma identidade e uma
imagem, sejam elas publica ou privada. Para tal, sdo utilizados instrumentos e tecnologias de
comunicacdo, de grupo e interpessoal, técnicas de pesquisas diversas (opinido publica,
mercado, clima organizacional etc.) e o conjunto de conhecimentos e técnicas das areas de
marketing (BRANDAO, 2007).

Frente as novas tecnologias de informagdo e comunicacgdo (TICs), a comunicacdo se
torna evidente quando a tomada de decisdes nas organiza¢fes acompanha o ambiente virtual e
digital consolidado e 0s novos aparatos comunicativos. Bueno (2014a) destaca que a
comunicacdo virtual tem permitido que as empresas potencializem canais alternativos para a
interacdo com seus publicos de interesse (portais e sites, blogs e microblogs, redes e midias
sociais como Twitter, Facebook e YouTube, entre outras) e, em assim sendo, a imprensa
(midias tradicional) ndo se constitui mais a Unica e eficiente instancia de mediacao. “As redes
e midias sociais tem contribuido decisivamente para empoderar novos protagonistas no
universo da informagdo, como os blogueiros influentes e especializados em determinados
temas e questdes [...]” (BUENO, 2014, p. 62a).

A comunicacdo realizada nas organizacdes necessita, portanto, de maior integracao,
notadamente nos momentos de crise. Nesses episodios, o papel das assessorias de
comunicacdo e de imprensa é relevante no sentido de alinhar as comunicacgdes administrativa,
interna, institucional e mercadologica, nomeadas como mix de comunicagdo organizacional
por Kunsch (2003).

Portanto, a elaboragdo de estratégias de comunicacdo é observada de forma mais
complexa e com carater estratégico, visto que ndo se destina apenas a informar, mas a

estabelecer um vinculo, mesmo que temporario, com o seu publico de interesse.
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2.1 O cidad&o na centralidade dos processos de comunicagao

A comunicacdo nas instituicBes publicas, para a qual esse estudo tem interesse, surge
com as assessorias de imprensa e as atividades de relagdes publicas, oriundas das empresas
privadas para atender as demandas da imprensa e da sociedade. Na atualidade, a assessoria
nas instituices publicas é enxergada como ferramenta ou instrumento, bem como processo
sob a Gtica de uma acdo integrada a gestéo.

Para essas instituicbes Brandao (2007) e Duarte (2009) observam a comunicacdo sob
diferentes aspectos concebidos no conceito de Comunicagdo Publica. Destacam que a area de
interacdo entre comunicacdo publica e a comunicacdo organizacional existe quando essa
ultima se volta ao interesse publico. Sendo sua finalidade o que delimita a abrangéncia da
comunicacdo publica.

Para Duarte (2009) a comunicacdo publica coloca a centralidade do processo de
comunicacdo no cidaddo e ndo apenas por meio da garantia do direito a informagdo e a
expressao, mas também do dialogo, do respeito e suas caracteristicas e necessidades, do
estimulo a participacdo ativa, racional e corresponsavel. Ela se estabelece, portanto, quando o
publico interage com a instituicao.

Santos (2006, p. 131) considera a comunicacao realizada pelo governo e seus publicos
como comunicacdo governamental, na qual estdo inseridas todas as relacbes que miram e
aproximam “[...] governantes e governados [...]”°. Por outra visdo, Gil e Mattos (2012, p.
100) defendem que a comunicacdo publica tem como esfera publica o dominio da vida social
onde a opinido do publico pode se formar, onde os temas de interesse publico sdo debatidos
com e por cidaddos em igualdade e livre participacdo. Em funcdo disso, a comunicagédo
publica:

[...] esta voltada a recuperacdo da esfera publica em sua forga expressiva e
democratica de permitir a sociedade a interpelagdo do Estado e o
direcionamento da politica conforme o interesse coletivo, recuperando as
demandas esquecidas, reconhecendo as exclusdes para supera-las.

Por sua vez, a comunicacgdo institucional € observada como aquela realizada pela
administracdo publica e entidades envolvidas com o servico publico, com o objetivo de
garantir a publicidade e a compreensdo das producfes normativas, e de assegurar servigos de

informacao, voltados para a satisfacdo das necessidades dos usuarios. Haswani (2013, p. 129)

® Santos (2006) denomina de governantes e governados os publicos que compdem a gestdo publica, servidores,
funcionérios, e os demais cidadéos.
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defende que a comunicacdo institucional é uma parte da comunicagdo publica, concebida
como um sistema integrado “[...] que assume o0 aspecto de uma atividade prevalentemente
informativa, limitada a auxiliar o cidadao, a mover-se no labirinto da burocracia [...]”. Nesse
sentido e de acordo com seus fins, a comunicacdo pode ser normativa, para promoc¢édo da
imagem, politica, social, de servigo, de responsabilidade social e das instituicdes quase
publicas.

No que se refere a informacdo, elemento béasico e essencial do processo de
comunicacdo, mas ndo o Unico, é a base primaria do conhecimento, da interpretacdo, do
didlogo e da decisdo, segundo Duarte (2009). A informacdo e comunicacdo se fundem para
“[...] extrapolar a esfera da divulgacdo de informagdes das instituicdes e da assessoria de
imprensa como mecanismo de autopromocao dos governantes e de suas a¢fes para colocar-se
como instrumento facilitador do relacionamento entre o cidaddo e o Estado [...]”
(NOVELLIS, 2006. p. 77). Nesse contexto, a comunicagdo publica passa a ser observada com
sentido mais amplo do que simplesmente dar informacé&o.

Entendida por Branddo (2007) como instrumento de construcdo da agenda publica, a
comunicacdo nas organizacdes direciona seu trabalho para a prestacdo de contas, o estimulo
ao engajamento da populacdo nas politicas adotadas, o reconhecimento das a¢des promovidas
nos campos politicos, econdmico e social, em suma provoca o debate publico.

Isso posto, e diante da visibilidade permitida tanto pelas midias como pelas redes
sociais e os dispositivos tecnoldgicas moveis de informacdo e comunicacdo, pressupfe-se a
sujeicdo das instituicGes e organizacGes as intervencgdes criticas de seu publico para os temas
considerados sensiveis e em periodos de crise.

Nesses periodos, as acdes nas midias do governo ou de organizacdo necessitam de
uma estratégia de informacdo e de comunicacdo que guiem agdes voltadas para promogéo da
transparéncia publica. A difusdo da informacdo de interesse do publico e de valores
institucionais ndo deve, no entanto, perder de vista 0s aspectos normativos institucionais e as
regras que norteiam a administracdo pablica nas midias sociais.

Para Castells (2005, p. 169) os meios e as metas do poder estatal dependem da
comunicacéo e da formacdo de redes por meio de tecnologia baseada na informacéo, nas quais
podem ser aplicadas taticas militares ou por constru¢cdo de hegemonia ideacional. “Adotando
esses novos meios, os Estados ndo desaparecem, mas sdo profundamente transformados em

sua estrutura e em sua pratica [...]”.
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Em sintese, independente da estratégia de acdo a ser adotada, considerar a comunicagao
como area estratégica que contemple teorias de gestdo e de gerenciamento de crises é
primordial para todo tipo de organizacdo. Para sua elaboracdo, no entanto, torna-se necessaria
uma investigacdo de cenarios que levem em conta as mudancas sociais, comunicacionais e,
inclusive, as politicas.

Nessa perspectiva, ao propor politicas de comunicacao inclusiva no sentido do didlogo
e da participacao do cidaddo, a comunicacdo publica pode ser vista como ativadora e geradora
de um capital social que tenha alto valor agregado para um projeto de desenvolvimento (GIL;
MATQOS, 2012). Como capital social compreende-se o vinculo entre as pessoas e o
engajamento comunitario que se constrdi nessa rede social.

No entanto, para Bueno (2005) organizacGes e gestores frequentemente associam a
Politica de Comunicacdo a uma serie desordenada, ndo planejada, de procedimentos que
muitas vezes ndo extrapolam a perspectiva operacional. Com esse olhar, as instituicbes devem
superar a perspectiva operacional e almejar acOes orientadas para a relagdo interativa,
dindmica e direta com seus publicos que pautam o0 processo comunicativo. Acrescente-se, que
as préaticas de comunicacao envolvem todos o0s aspectos administrativos e abraca, igualmente,
a comunicacao interna e externa.

Um dos exemplos de politica de comunicacdo aplicada a uma instituicdo de ensino
vem do documento lancado em 2013 pelo Instituto Federal de Santa Catarina (ISFC),
considerado pioneiro, nesse aspecto, nas instituices publicas de ensino. A politica apresenta
0s elementos normativos e diretivos para uma comunicagéo institucional. Na sua construcéo,
o Instituto parte da anélise de que ndo h& modelos e referéncias dirigidos a gestdo publica.
Firmam que a Politica de Comunicacdo resulta de um processo de construcdo coletiva
liderado por agente externo, com o “[...] compromisso de consolidar a comunicagdo como
um processo estratégico de gestdo [...]” (INSTITUTO FEDERAL DE SANTA CATARINA,
2013, p. 1).

O instrumento apresenta conceitos que a envolvem e definem seus puablicos
estratégicos, comunicagdo interna, seus canais de comunicacdo e descreve como se da o
relacionamento com a imprensa. Ela também dedica um capitulo as midias sociais, indicando
a necessidade do planejamento, as posturas profissionais esperadas e 0 monitoramento das
midias sociais. Apresenta orientacdes sobre a criacdo de ambientes e espacos concebidos
com profissionalismo e revela que as ag0es apontam para uma mudanga na cultura

organizacional, comprometendo-se a acompanhar e ofertar treinamento para seus servidores.
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Em Pernambuco, o Instituto Federal de Educacdo Ciéncia e Tecnologia de
Pernambuco (IFPE) lancou sua politica de comunicacdo em 2019, através da Resolucéo n°
24, de 11 de abril de 2019 (BRASIL, 2019c). O instrumento, elaborado por representantes
dos setores da comunicacao, aponta a comunica¢ao como area estratégica e, para tal, destaca
0 compromisso de guiar suas a¢oes de comunicacdo prezando pela transparéncia no trato das
questdes publicas e da oferta de informacdes; pela promog¢éo do acesso a essas informacoes.
Um capitulo do documento € destinado as midias sociais e as redes sociais para as quais
orienta planejamento, reflexdo e elaboracdo de estratégias tanto voltadas para o conteldo,
como para a agdo dos gestores e a promoc¢do de capacitacdo e formacdo de profissionais,
visando o aprimoramento do relacionamento com as midias.

Esses indicativos assemelham-se a afirmacdo de Bueno (2005) quando diz que uma
politica de comunicacdo pressupGe a constituicdo de uma cultura de comunicacdo que
envolva todos os relacionamentos.

De outra forma, Pereira e Galindo (2018) tomaram a Universidade Federal Rural do
Rio de Janeiro (UFRRJ) como modelo de andlise de uma instituicdo que ndo possui uma
politica de comunicacdo capaz de orientar o seu relacionamento com os publicos
preferenciais. Apontam que ndo ha referéncias que orientem a concepcao de politicas e
propdem quatro pilares que devem nortear a construcdo de uma politica de comunicacao,
amparados nos quatro conceitos previstos na Instru¢cdo Normativa n° 5, de 6 de junho de
2011, da Secretaria de Comunicacéo Social da Presidéncia da Republica® (BRASIL, 2011b).
Para os autores, uma politica de comunicacdo deve abracar o exercicio de cidadania, o
acesso aos servicos e informacgdes de interesse publico, a transparéncia e a prestacdo de
contas como os pilares da politica de Comunicacdo Publica. O que leva a perceber a
importancia que estd sendo dada a gestdo da comunicacdo nas instituicdes publicas de
ensino.

Os termos gestdo e administracdo, no entanto, se confundem e séo utilizados como
sinbnimos em varios momentos. Para Maximiano (2000) a administracdo é um processo de
tomar decisdes e realizar agdes que compreendem quatro processos ou fungdes principais que
estdo interligados: planejamento, organizagéo, execugao e controle.

Sob essa abordagem, é no planejamento estratégico que ocorre 0 processo de
elaboracdo da estratégia. A estratégia é, segundo o autor, a selecdo dos meios, de qualquer

® Dispde sobre a conceituacédo das acdes de comunicagdo do Poder Executivo Federal e da outras providéncias.
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natureza, empregados para realizar objetivos, levando em conta os desafios e oportunidades
internos e externos. “No campo das organizagdes, abrange 0s objetivos da instituicdo com seu
ambiente, a selecdo de produtos e servicos, e dos mercados e clientes com 0s quais a
organizacdo pretende trabalhar [...]” (MAXIMIANO, 2000, p. 203).

No artigo Conceitos de Gestdo e Administracdo: uma revisdo critica, Dias (2002)
busca delimitar seus conceitos, concebendo que administrar € planejar, organizar, dirigir e
controlar pessoas para atingir de forma eficiente e eficaz os objetivos de uma organizagéo.
Gestao é lancar méo de todas as fungdes e conhecimentos necessarios para atingir os objetivos
de uma organizacao de forma eficiente e eficaz. Ou seja, 0 primeiro representa a instituigéo e
o0 segundo as fungdes dos que nelas atuam, é a acéo.

Para Santos (2006, p. 12) governo, administracdo e gestdo publica sdo termos que
andam juntos, sendo muitas vezes confundidos, mas com conceitos diversos nos Varios
aspectos que se apresentam.

Comparativamente, podemos dizer que governo € atividade politica e
discricionaria e com conduta independente; administracdo é a atividade
neutra, normalmente vinculada a lei e a norma técnica, € conduta
hierarquizada; quanto a gestdo, esta implica o atendimento aos seguintes
parametros basicos: traducdo da missdo; realizagdo do planejamento e
controle; administracdo de recursos humanos, materiais, tecnologicos e
financeiros; inser¢do de cada unidade organizacional no foco da
organizagdo; e tomada de decisdo diante dos conflitos internos e externos.

Em suma, a administracdo e a gestdo séo instrumentos dos quais o Estado dispGe para
executar as opcdes politicas do governo. Os gestores, por sua vez, sdo 0s que podem opinar e
decidir sobre assuntos de ordem juridica, técnica, financeira ou afim e oportunidades
administrativas, somando politicas sobre a matéria para um periodo especifico.

No que diz respeito a administracdo publica, ela é concebida como o aparelhamento do
Estado, organizado para a realizacdo de seus servicos, visando o interesse publico. A
administracdo publica brasileira foi concebida a partir 1995, quando foi criado o Ministério da
Administracdo Federal e Reforma do Estado, na tentativa de consolidar o modelo de
administracdo gerencial. E considerada por Silva (2017, p. 5):

[...] como o conjunto de todos os 6rgdos que executam os servicos [tutelados
ou controlados] do Estado e que integram o seu aparelho administrativo e
suas funcbes. Ou seja, ndo somente no sentido formal, por meio de seus
6rgdos, mas também como atividade, dada as tarefas orientadas para a
movimentacgdo das engrenagens de funcionamento de governos.
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A administracdo publica deu inicio & forma de administrar a coisa publica,
transformando-se em gestdo puablica e, mais recentemente, envolvendo processos da
governanca publica.

Nesse sentido, considerando o aspecto normativo caracteristico da administracéo
publica e o objetivo do bem publico e da coletividade administrativa da gestdo publica, o
Ministério do Planejamento instituiu, em 2015, o Programa Nacional de Gestdo Publica
(Gespublica) (BRASIL, 2007)’. O Programa deu origem a uma politica formulada para a
gestdo, com o objetivo de apoiar érgédos e entidades da administragcdo publica na melhoria de
sua capacidade de produzir resultados efetivos para a sociedade. Seu objetivo foi “[...]
eliminar o déficit institucional; promover a governanca e a eficiéncia visando os resultados da
acao publica; assegurar a eficacia e efetividade da acdo governamental; e promover a gestao
democrética, participativa, transparente e ética [...]” (BRASIL, 2007, p. 30).

Dessa forma, todas as estruturas da administracdo publica direta e indireta passaram a
incorporar em suas politicas a¢fes que envolvem a transparéncia publica e 0 acesso a
informacdo em todos os niveis, e instrumentos de informacdo e comunicacdo das instituicdes
com seus publicos. Para tal, o programa garantia a mobilizacéo e o apoio técnico aos 6rgaos e
entidades da Administracdo Publica para a melhoria da gestdo, do atendimento, da
desburocratizacdo e da simplificacdo de procedimentos e normas. Propunha-se, ainda, a
desenvolver modelo de exceléncia em gestdo publica e a capacitar e orientar a implantacdo de
ciclos continuos de avaliacdo e melhoria da gestéo publica.

O Programa destacava, ainda, que a execucdo das atividades na administracdo publica
deveria estar pautada em requisitos relacionados aos principios constitucionais para atender de
maneira satisfatoria a coletividade. Principios esses, que estdo descritos no caput do Art. 37 da
Constituicdo Federal (BRASIL, 2016a), que estabelecem a administracdo puablica direta e
indireta e seus Poderes, o cumprimento dos principios de legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade e eficiéncia. Principios esses que norteiam a gestdo publica.

A legalidade diz respeito a sujeicdo aos mandamentos da lei. A impessoalidade,
também denominada finalidade, esta relacionada as praticas com fins legais objetivando a
realizacdo dos fins coletivos, voltados para o cidaddo, a cortesia, a rapidez no atendimento, a

confiabilidade e ao conforto sdo valores de um servico publico de qualidade e que devem ser

"Instituida pelo Decreto 5.378/2005 Um dos objetivos do Programa Nacional da Gestdo Publica e
Desburocratizacdo — a Gespublica - foi a mobilizacdo da administragdo publica brasileira para a geragdo de
resultados. Revogada a partir da publicacdo do Decreto 9.094/17.
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agregados a todos os usudrios indistintamente. A moralidade aponta para cumprimento do
melhor resultado para a administracdo publica e ndo se trata da ética no sentido dos principios
individuais e de foro intimo, mas aqueles de aceitacdo publica. A publicidade é o principio
que trata da divulgacdo dos atos e dos dados para o conhecimento publico. Estd associada a
transparéncia publica como forma de induzir o controle social. A eficiéncia refere-se ao
rendimento, a concretizacdo de resultados positivos para o servico publico e satisfatorio
atendimento das necessidades da comunidade e de seus membros, buscando a melhor relacao
entre qualidade do servico e a qualidade dos gastos (BRASIL, 2007).

Nesse sentido, ancorado no principio da publicidade e da legalidade, em 2011 foi
lancada a Lei de Acesso a Informacéo - LAI (BRASIL, 2011a). Este dispositivo disciplina a
troca de informacdes entre o Estado e a sociedade e as a¢fes do agente publico.

Em 2016, por sua vez, com o objetivo de ampliar e simplificar o acesso dos cidad&os
aos servicos publicos digitais, o governo federal instituiu a Plataforma de Cidadania Digital,
através do Decreto n° 8.936, de 19 de dezembro de 2016 (BRASIL, 2016b). O novo portal on-
line voltou-se para a oferta de servigos publicos digitais em plataforma Unica e centralizada,
demonstrando a preocupacdo em atender ao principio da eficiéncia.

Os documentos citados sdo exemplos das medidas adotadas pela administracdo publica
para fornecer servicos e regulamentar as acGes dos agentes publicos, fundamentados nos
principios norteadores da administracdo publica. Isso posto destaca-se a execucdo das
atividades com a eficiéncia e que atinja o interesse publico para que, efetivamente, a
informacdo e a comunicacdo possam ocorrer como contribui¢do democratica. Oliveira (2016)
destaca que é imprescindivel a boa governabilidade e, como tal, depende da relagdo eficaz
entre os variados atores sociais e politicos, instituicGes, os poderes existentes e 0 seu publico
interno. Refere-se, portanto, “[...] & capacidade politica de governar, que deriva da relagdo de
legitimidade do Estado e do seu governo com a sociedade [...]” (SILVA, 2017, p. 17).

Por sua vez, Santos (2006) afirma que, ao estabelecer principais objetivos e metas
dentro dos mecanismos de gestdo, 0 governo garante sua execucdo de forma planejada e
direcionada a sua forma de atuacéo e intervencao.

No que se refere a comunicacdo, para que essa relagdo se estabeleca, a gestdo na
administracdo publica deve considerar estratégias a serem adotadas, com objetivos e metas
definidos, e os meios a serem utilizados. A agédo contribui para a divulgacdo mais assertiva de

suas acles aos seus publicos de interesse para atingir a eficiéncia publica.
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O principio da eficiéncia publica estabelece que a acdo administrativa deve ser
orientada para a concretizagio material e efetiva da finalidade posta pela lei. E observada sob
dois aspectos, um no sentido que trata diretamente do modo pelo qual o servidor publico
exerce suas fungdes; e outro do que se espera das acbes do poder publico, ou seja, a satisfacdo
das necessidades dos servidores para que executem suas atividades como esperado. Desta
forma, analisar a eficiéncia da acdo administrativa é analisar a esfera de sua
discricionariedade, assim como o respeito a isonomia e sua compatibilidade técnica.

Mas a eficiéncia, quando interpretada em conjunto com os demais principios
juridicos (especialmente os da moralidade e o da proporcionalidade), pode
orientar a aferi¢do da juridicidade da acdo administrativa. [...]. A eficiéncia
da acdo administrativa somente é efetivamente comprovada quando o ato
administrativo é materialmente aplicado [...] (FRANGCA, 2000, p. 175).

Em sintese, a eficiéncia na administracdo é percebida quando se exerce a funcédo
administrativa, ou seja, quando alguém esta investido no dever de satisfazer dadas finalidades
em prol do interesse de outrem, necessitando, para tanto, empregar os poderes requeridos para
supri-las. O alcance dessa finalidade, intrinsecamente relacionado ao cidaddo, tem sua
obrigatoriedade regulada pelo Codigo de Defesa do Usuéario do Servico Publico, através da
Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017 (BRASIL, 2017b) que dispde sobre a exigéncia
de informar o usuério sobre os servicos prestados pelo 6rgdo ou entidade, as formas de acesso
a esses servicos, bem como seus compromissos e padroes de qualidade de atendimento ao
publico; a participacdo e a protecdo e defesa dos direitos dos usuarios.

A eficiéncia publica, entdo, se une a gestdo da coisa publica e aos demais principios
constitucionais da Administracdo PuUblica, para atingir com efetividade, economicidade,
transparéncia e moralidade, as metas estabelecidas pelas instituicbes publicas que incorporam

0 bem-estar social e o interesse publico.

2.2 Transparéncia e eficiéncia: a busca pelo interesse publico

Considerando, pois, os fins das acBes do estado, o principio da prevaléncia do
interesse publico declara que suas atividades administrativas sdo desenvolvidas para beneficio
da coletividade, cujo destinatario € o grupo social como um todo. O assunto torna-se
importante para compreender como se da o tratamento de temas de interesse publico,
especialmente em momentos de crise, se por representacdo ou por relevancia, com o objetivo

de observar os critérios que caracterizam as préaticas de comunicacédo e didlogo com o publico.
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Para esclarecer a terminologia adotada para interesse publico, Graziano (1997) analisa
de forma comparativa as ideologias americana e francesa, respectivamente public interest e
intérét general. “Observando a primeira terminologia do interesse publico, ou seja, ‘publico’
se refere ao que existe de comum numa coletividade e, também, a um espaco publico (como
uma praca publica). Intérét général ndo pode ser outra coisa sendo uma prerrogativa do
Estado e de suas instituicdes. N&o pode ser pluralizado e pressupde uma vue d'ensemble
(visdo geral) da sociedade e de suas necessidades [...]” (GRAZIANO, 1997, p. 5).

Dada sua finalidade, o autor destaca que a noc¢do de interesse de outrem ou o interesse
publico é tida como problemaética por alguns autores e, talvez, se trate mais de um imperativo
moral ou politico do que de algo suscetivel a uma definicdo analitica exata.

De valor mitico essencial na estrutura da legitimacdo politica [...], o interesse
publico foi redefinido como um tipo particular de interesse, defendido por
organizacgdes particulares que lutam por objetivos mais amplos, mais gerais,
do que os ‘grupos de interesse especificos’ [...] (GRAZIANO, 1997, p. 6).

Por seu turno, Mello (2019) afirma que os interesses publicos correspondem a
dimensdo publica dos interesses individuais, ou seja, que consistem no plexo dos interesses
dos individuos enquanto participes da Sociedade (nomeado juridicamente no Estado),
incluido do deposito intertemporal destes mesmos interesses. Destaca que,

[...] independentemente do fato de ser, por defini¢do, encarregado dos
interesses publicos, o Estado pode ter tanto quanto as demais pessoas,
interesses que lhe sdo particulares, individuais e que, tal como os interesses
delas, concebidas em suas meras individualidades, se encarnam no Estado
enquanto pessoa [...] (MELLO, 2019, p. 66).

Em sintese, o interesse publico diz respeito aos interesses da coletividade e a eficiéncia
compreende questdes relacionadas com a a¢do administrativa e, portanto, sujeita aos modos e
as formas como devem ser realizadas as atividades pelos agentes da administracdo publica.
Atividades essas voltadas para atender ao interesse do publico sobre questdes que envolvem o
interesse publico garantido pelo Estado, por meio de sua Constituicdo e demais ordenamentos
juridicos.

Para disseminar o conhecimento das condic¢des que garantem um Estado eficiente e acbes
gue observem o interesse publico, o Governo Federal do Brasil adotou uma série de
instrucBes, normativas e manuais que orientam as atividades no servico puablico. Em 2017
instituiu o Decreto Federal n® 9.203, de 22 de novembro de 2017 (BRASIL, 2017a) que
estabelece regras para a aplicacdo uniforme e qualificada de uma politica de governanca da

administracdo publica federal direta, autarquica e fundacional.
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O ato administrativo, consonante com o Programa da Gespublica, que foi revogado no
mesmo ano, define a governanga publica como um “[...] conjunto de mecanismos de
lideranca, estratégia e controle postos em pratica para avaliar, direcionar e monitorar a gestao,
com vistas a conducdo de politicas publicas e a prestacdo de servicos de interesse da
sociedade [...]” (BRASIL, 2017a).

A diretiva descreve, ainda, entre os objetivos da boa governanga, o fortalecimento da
confianca nas instituicdes publicas como forma de assegurar sua legitimidade; o fomento a
coeréncia e o estimulo a coordenacdo numa tentativa de harmonizar os diversos modelos de
governanca existentes no &mbito da administracdo publica. Estabelece os patamares minimos
de governanca que dizem respeito a fixacdo de formas de acompanhamento de resultados, a
busca de solucGes para melhoria do desempenho das organizacbes e a utilizacdo de
instrumentos de promocao do processo decisério baseado em evidéncias.

No que se refere a comunicacdo especificamente, o inciso XI do Artigo 4° do Decreto n°
9.203, de 22 de novembro de 2017, estabelece como diretriz da governanga “[...] promover a
comunicacdo aberta, voluntaria e transparente das atividades e dos resultados da organizacéo,
de maneira a fortalecer o acesso publico a informacéo [...]” (BRASIL, 2017a).

A governanca é observada por Novelli (2009) como pré-requisito institucional
utilizado para a otimizagdo do desempenho administrativo, por meio de instrumentos técnicos
de gestdo que assegurem a eficiéncia e a democratizacdo das politicas publicas. Silva (2017,
p. 18) afirma que a governanca diz respeito:

[...] & capacidade administrativa e financeira do Estado, ganhando
aplicabilidade por parte dos agentes publicos que possibilitam a formulagéo
e implementacdo das politicas publicas determinadas, dando vida as a¢6es do
Estado na relagdo com a sociedade civil e 0 mercado [...].

Guy Peters®(2018) por sua vez, argumenta sobre o sentido adotado para a boa governanca
publica, destacando que todas as instituicbes do setor publico sdo importantes para a boa

governancga, mas a burocracia publica pode ser especialmente importante.

A burocracia ndo apenas realiza o trabalho de implementacdo de politicas
publicas, como também fornece assessoria a lideres politicos e fornece uma
memoria institucionalizada das politicas e da administragdo. Apesar de
muitas pessoas dentro e fora do governo denegrirem a burocracia, ela é
crucial para a boa governanca [...] (BRASIL, 2018, p. 13).

8 Guy Peters, professor e pesquisador da Universidade de Pittsburgh, assina o prefacio do Guia da Politica de
Governanca do Governo Federal do Brasil.
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O aspecto burocrético esta associado ao tipo de administracdo publica concebida pelo
Estado. Sobre esse ponto, Novelli (2006, p. 80) afirma que num estado democratico
comprometido com o0 bem-estar e os interesses da populagdo, “[...] 0S projetos e programas
desenvolvidos pelos que governam gozam de racionalidade administrativa da organizacao
burocréatica e do apoio popular e legitimidade das praticas democraticas [...]”.

Por seu turno, o Tribunal de Contas da Unido (TCU), 6rgdo que exerce a fiscalizacdo
contabil, financeira, orcamentaria, operacional e patrimonial da Unido e das entidades da
administracdo direta e administracdo indireta, acompanha as atividades dessas entidades com
vistas a governanca eletrdnica alinhadas aos principios constitucionais.

Nesse sentido, visando concretizar as politicas publicas nas areas de educacdo, saude,
infraestrutura, mobilidade urbana, seguranca, combate as desigualdades regionais, entre
outras, o Tribunal disponibiliza uma série de orientacfes para auxiliar na execucdo das
funcbes de governanga (avaliar, direcionar e monitorar). Para tal, os guias apontam como
principais mecanismos a lideranca, a estratégia e o controle das acbes das instituicoes
publicas. E acrescenta que, por incluirem formas de aproximacdo e de abordagem aos
diversos publicos, as estratégias precisam estar refletidas nos planos e politicas de
comunicacgéo das organizacoes.

Ao considerar, pois, essa aproximacdo e abordagem, o TCU sinaliza que o aspecto
interativo dos atores da comunicacdo, ampliado pelas novas tecnologias de informacéo, faz
parte processo de comunicacdo e € parte essencial dos projetos, planos e politicas
institucionais. Por essas apreciacdes, levar a comunicacdo publica para os projetos e
programas desenvolvidos pelas instituicdes publicas se constitui em revestir o processo de
comunicacdo com a promocdo da cidadania e com a participacdo e ndo apenas como
instrumento de divulgacao institucional (NOVELLI, 2016).

A vista disso, é coerente dizer que a estratégia de comunicacio, além de alinhar-se aos
planos e planejamentos institucionais com vistas a governanga publica, deve enxergar as
midias a servico do interesse publico sem, contudo, o frustrar a condicdo interativa do

momento.

2.3 Da inércia ao movimento: o desafio de romper paradigmas

Com o advento da internet, a word wide web (www) e a comunicac¢do sem fio, outras

midias passaram a explorar de forma exponencial o potencial interativo e, por isso, sdo
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chamadas de midias sociais. Na visdo otimista de Castells, a internet passa a ser “[...] 0 tecido
da comunicacédo de nossas vidas, para o trabalho, para a conexédo pessoal, para a formacéo das
redes sociais, para a informacdo [...]” (CASTELLS, 2009, p. 111).

Duas palavras surgem dessas afirmativas, midias e redes sociais. Tradicionalmente, a
palavra midia relaciona-se aos instrumentos ou meios de comunicagdo social como o jornal,
radio e canais de televisdo, ou seja, que possuem caracteristicas de pouca interatividade e, de
modo geral, servem para abrigar a imprensa tradicional, a exemplo dos canais de TV e do
jornal impresso. As midias sociais sdo aquelas que permitem a ligacdo de sujeitos, de grupos,
de comunidades. As conexdes possibilitadas pelas midias vdo indicar suas caracteristicas de
participacgdo ou interatividade.

As redes sociais, por sua vez, dizem respeito as relacGes grupais sejam eles proximos
ou distantes, motivadas por interesses comuns.

Rede social é gente, é interaco, é troca social. E um grupo de pessoas,
compreendido através de uma metafora de estrutura, a estrutura de rede. Os
nos da rede representam cada individuo e suas conexdes, 0s lagcos sociais que
compdem o0s grupos. Esses lacos sdao ampliados, complexificados e
modificados a cada nova pessoa que conhecemos e interagimos [...]
(RECUERO, 2009, p. 29).

Mediante essa concepg¢do, as midias sociais podem ser observadas enquanto meios de
comunicacdo de massa (inclusive a internet); e as redes sociais digitais referem-se aos
ambientes abrigados na web que possibilitam conexdes entre os sujeitos por meio de um
pedido de amizade, por participacdo em comunidades e até mesmo para a composicao de
grupos de interesses comuns:

A possibilidade de dialogo e a autonomia de publicar, comentar e compartilhar nas
redes sociais reduz a dependéncia em relacdo as midias tradicionais, tanto para conhecer
como para opinar sobre fatos e acontecimentos. Nesse processo de comunicacdo interativa, as
narrativas podem ser alteradas e recriadas. “Histérias que se desdobram em varias
plataformas e formatos, cada uma delas trabalhando em sua propria linguagem e
acrescentando elementos novos ao conjunto da historia [...]” (MARTINO, 2014, p. 38).

Apesar de suas distingdes, as midias sociais convergem com as midias tradicionais e as
redes digitais (CASTELLS, 2009; MARTINO, 2014) e se modificam mutuamente. Para
Machado (2015) a atuacdo integrada entre os meios concilia processos e produtos, marcado
pela horizontalidade nos fluxos de producéo, edicéo, e distribuicdo dos conteudos. O resultado
¢ um continuo multimidia de propriedade dindmica. A multimidia apresenta infinitas

possibilidades de comunicac&o interativa por meio de video, audio e texto. E ela quem traz
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expressdes como ‘plataforma de streaming’, ‘videos no watch’, ‘veja nos stories’, citando
algumas expressdes do momento nas midias sociais.

Diante do exposto, observa-se mudancgas sociais nos processos comunicativos. A
comunicacdo passa para 0 processo de midiatizacdo no qual Sd0 necessarios recursos
multiplos de midias e habilidades de representar a informacdo, para construir as relagdes
sociais. Em suma, a comunicacdo de massa tem sido complementada por uma variedade de
midias sociais digitais de natureza interativa, permitindo a todos ndo apenas receber, mas
também se engajar ativamente em diversas formas de comunicacdo com alcance
potencialmente global, conforme afirma Hjavard (2014). Para o autor, neste contexto,
acontecem o0s processos de convergéncia do processo comunicativo:

[...] quando o individuo compartilha nas redes digitais seus comentarios a
respeito do que V&, a experiéncia de ver televisdo é alterada - alias, deixa de
ser, em termos mais estrito, um ato de apenas ‘ver’ televisdo, mas trata-se,
sobretudo, de discutir e reimaginar a mensagem, que serd recriada e
compartilhada com outras pessoas. (HJAVARD, 2014, p. 36)

Esse comportamento é destacado por Henry Jenkins (2008) e Jenkins, Green e Ford
(2014) quando afirmam que a cultura contemporanea é a da convergéncia, que modifica as
relacBes entre tecnologias existentes, mas também entre industrias, mercados, géneros,
audiéncias e consumo dos meios.

As midias sociais digitais, portanto, se constituem nos canais hospedados na web que
possibilitam relacionamentos, interacdes, criacdo, recriacdo e o intercambio de conteudos. Sao
0s meios pelos quais a internet se movimenta.

Com suporte nesse relacionamento, a interatividade é entendida como a capacidade de
influéncia dos usuéarios sobre o contetdo ou a forma da comunicagdo empreendida nas midias.
Martino (2014, p. 38) realca que histdrias “[...] se desdobram em varias plataformas e
formatos, cada uma delas trabalhando em sua propria linguagem e acrescentando elementos
novos ao conjunto da historia [...]”.

Nesse universo, individual a priori (CASTELLS, 2003, 2009; MARTINO, 2014),
emergem novas possibilidades e habilidades e o interesse de empresas e institui¢es, dos
mais diferentes setores de atividade, para a construgdo de um relacionamento direto com seu
publico e para conhecer sua a opinido sobre produtos e servigcos. As ac¢des das instituicoes
nas midias sociais digitais, no entanto, devem estar pautadas na vontade de obter os

beneficios oferecidos pela comunicacgéo bilateral, identificando, inclusive, como evitar e/ou
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minimizar as crises, estar disposto aos esclarecimentos necessarios, a convivéncia harmonica
com ideias e posic¢Bes divergentes, pautados no respeito reciproco.

Logo, nota-se a necessidade de uma atencdo especial das instituices para 0 que move
e como se ddo as relagdes sociais nesses meios. Nessa perspectiva, Hjarvard (2014, p. 21)
destaca que cada vez mais as “[...] instituicGes necessitam de recursos de midia, incluindo sua
habilidade de representar a informacao, construir relagdes sociais e ganhar atencdo com agoes
comunicativas [...]".

Essa abordagem direciona para a importancia de se compreender o conjunto de
técnicas (materiais e intelectuais), de praticas, de atitudes, de modos de pensamento e de
valores que se desenvolvem no ambiente eletronico, para o qual convergem as diversas midias
e os elementos produzidos, a cibercultura (LEVY, 1999). Fazer parte da cibercultura é
participar, com mais ou menos forca, do consumo. “O elemento material das midias digitais
busca pensar a cibercultura como dois processos entrelagcados, a constituicdo da tecnologia
como resultante de politicas de producdo, em primeiro lugar, e as praticas culturais como
elemento politico, de outro [...]” (MARTINO, 2014, p. 52).

No caso especifico das instituicdes sem fins lucrativos e publicas, o produto de
consumo € a informacdo sobre servicos oferecidos e suas agcBes com vistas a transparéncia
publica.

Vale ressaltar, contudo, que cada rede social digital tem sua propria dindmica que esta
diretamente associada a arquitetura da tecnologia sobre a qual a interacdo esta construida,
(MARTINO, 2014). A ldgica de acdo nessas redes esta ligada a dindmica e a flexibilidade,
sendo que a velocidade e o tamanho da mensagem veiculada esta associada & dindmica das
redes e a flexibilidade relacionada a capacidade de criacdo de ligacdes temporarias, conforme
interesse dos individuos conectados.

Sabendo disso, com base nas estratégias de marketing das organizac@es e que podem
ser adotados em planos e planejamentos estratégicos das instituicdes publicas, considerar 0s
aspectos da comunicacdo da empresa e o0s sites de redes sociais no mix da comunicagdo
representam um adicional para fornecer informagdes ao publico que prefere receber noticias e
atualizacGes em um feed® de noticias. InformagGes essas que, na maioria das vezes, ja estdo

disponiveis em outros canais de comunicagao, como sites e correspondéncias (e-mails).

® Feed de noticias é uma ferramenta que permite descobrir contetido especifico, automaticamente, por meio de
um leitor ou agregador apresentados por componentes utilizado em computadores, celulares, tablets e outros
aparelhos para simplificar o acesso a um outro programa ou sistema (o widgest).
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Para Mergel (2013) novas formas de interacdo digital entre 0 governo e seu publico
estratégico criam o potencial de aumentar o engajamento e alcancgar o publico on-line que ndo
estava envolvido anteriormente em atividades de elaboracdo de politicas, por exemplo.
Entende-se por engajamento o estado emocional que leva o publico (ou o cidad&o) a participar
de assuntos de interesse coletivo nas redes sociais. Em seus espagos nas midias, engajar seu
publico tende a ser um desafio, sabendo-se que o tom da mensagem ndo se alinha & forma
coloquial.

Conforme afirma Mergel (2012) “After all, government organizations are not in the
business of competing for followers, fans, or to create peaks and spikes in their online
communication [...]”*° Ou seja, as instituicdes plblicas devem ingressar nas redes para
estabelecer a interatividade projetada para apoiar sua missdo com foco na prestacao de servico
publico, transparéncia publica e publicizacdo de acbes. A confiabilidade e a acessibilidade
devem ser a tbnica do estar presente nas midias sociais. Para a autora, os profissionais de
midias dessas instituicdes ndo precisam chamar atencéo para si mesmos, mas necessitam estar
aptos a transcrever a mensagem em poucos caracteres e de forma que nenhuma expressao
cause interpretacdo diferenciada “Social media updates — fit into 140 characters on Twitter,
or a few lines on Facebook -- absorb more time than a press release that allows more space
for longer explanations /...J” 1. Por seu turno, estar nas redes sociais e ndo reagir aos
sentimentos do publico e aos ciclos de feedback'?, acessiveis através da midia social, pode
prejudicar a reputacdo da instituicdo publica.

Seguindo a ideia da autora, entre os desafios das instituicbes publicas nas midias
sociais digitais estdo a definicdo das informagdes que precisam ser compartilhadas com os
cidaddos para apoiar a missdo da organizacdo, a prestacdo de servicos, o gerenciamento de
problemas e o relacionamento com o publico. Em muitos aspectos as aplicacfes de midia
social podem ser vistas como inovacdes tecnoldgicas no setor publico. E acrescenta que “[...]
nesse espago problematico, é importante entender quais fatores determinam a decisdo de
adotar o uso de midia social pelo governo e como a decisdo de adocdo resulta em taticas de
midia social [...]” (MERGEL, 2013, p. 124).

10 Tradugdo nossa: “Afinal, as organizagdes governamentais ndo estdo no negdcio de competir por seguidores,
fas ou criar picos e picos na comunicagdo on-line [...]”.

11 Tradugdo nossa: “As atualizagdes de midia social - cabem em 140 caracteres no Twitter ou em algumas linhas
no Facebook - absorvem mais tempo do que um comunicado de imprensa que permite mais espagco para
explicacbes mais longas [...]”.

12 Feedback é uma palavra inglesa que significa comentario, opiniéo, retorno, realimentar ou dar resposta a uma
determinada informacéo ou o pedido.
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O surgimento e o sucesso de sites de redes sociais digitais, especialmente o Facebook
e do microblog Twitter, a partir de 2006, chamaram a atengdo das organiza¢des. Além do
contato mais direto com seu publico, as novas plataformas permitem maior visibilidade,
espaco para a publicidade e para a venda (e-commerce). Com 0s avangos no desenvolvimento
de plataformas multimidias, o poder das midias sociais e suas aplica¢fes foram ampliados e
surgiram novos sites, a exemplo do Instagram. Eles trazem possibilidades de
compartilhamento, a conexdo direta permitida por comentarios, chats de bate-papo e de
mensagens on-line, em tempo real, encurtando distancias e facilitando o didlogo sem a
interferéncia de outras midias consideradas tradicionais como o telefone, a imprensa, o radio e
aTV.

Enquanto midias sociais destacam-se o0s blogs (publicacGes editoriais independentes),
os microblogs, (a exemplo do Twitter), as salas de bate-papos (relacionamento), os sistemas
de compartilhamento de fotos e videos (a exemplo do Instagram e do Youtube), os wikis
(compartilhamento de conhecimento), e especialmente as redes sociais mediadas por
tecnologias da informacdo (TIs) propriamente ditas, a exemplo do Facebook.

Para se ter uma ideia, no que se refere aos sites de redes sociais digitais mais populares
no Brasil, uma pesquisa da Social Media Trends (CONTENT, 2019) realizada entre os dias
18 de dezembro de 2018 e 20 de janeiro de 2019 com 1.293 participantes revelou que o
Facebook continuava sendo a rede social mais utilizada, com 97,5% das mencdes do publico
pesquisado, seguido do Instagram — servico lancado em 2010 e adquirido pelo Facebook em
abril de 2012 - com 89,5%. Os dados indicaram, ainda, que 96,2% dos usuarios de internet
estdo em alguma rede social e passam, em média, 4 horas nelas.

Com relacdo aos usuarios, a pesquisa mostrou que ha uma participacdo equilibrada de
homens e mulheres de varias faixas etarias. Prevalecem os usuarios mais jovens entre 20 e 29
anos com 47,7% e entre 30 e 49 anos, com 30,6%. Em relacdo a escolaridade,

aproximadamente 90% dos usuarios tém ao menos o ensino superior incompleto.



Gréfico 1 — Participacdo nas redes por faixa etaria
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Fonte: Social Media Trends, 2019.
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O levantamento também mostrou que a média de visitas dos usuarios aos blogs das

empresas foi 1,5 vezes maior para aquelas que fazem uso do calendario editorial do que

aquelas que ndo utilizam o recurso. Segundo a pesquisa, 43,6% das empresas fazem

divulgacdo nas redes sociais seguindo um calendario editorial, ou seja, um cronograma

programado de producdo e divulgacdo de conteludos de sua estratégia, com definigdo de dias,

numeros e horérios das postagens. Em 2018, 75,6% das organizacdes afirmaram analisar os

resultados nas redes sociais, sendo engajamento (75,5%) e alcance (72,4%) as principais

métricas acompanhadas.

15000

10000

5000

Gréfico 2 — Utilizacdo do calendério editorial
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Além dos beneficios identificados no uso de um calendério editorial, a acdo integrada
de comunicacdo é outra estratégia que pode render impactos no engajamento e, por
conseguinte, na repercussao da marca e na propagacao da informacéo nas redes sociais.

Esse engajamento é estudado dentro do conceito de Experiéncia do Cliente (PINE;
GILMORE, 1998) entendida por Lemon e Verhoef (2016) como um construto
multidimensional no qual estdo inclusos 0s aspectos cognitivos, emocionais,
comportamentais, sensoriais e sociais dos clientes nas suas respostas as ofertas de uma
empresa durante a sua jornada de compra. Ou seja, 0 engajamento do cliente é um estado
motivacional que leva o cliente a participar das empresas. Ele é definido como “[...] the
customer’s behavioral manifestation toward a brand or firm, beyond purchase, resulting from
motivational drivers [...]”"** (LEMON; VERHOEF, 2016, p. 73). Ou seja, 0 engajamento € a
intensidade da participacdo de um individuo e sua conexdo com as atividades que o cliente ou
a organizagao inicia.

Sua origem estéa relacionada a evolucdo do consumo e dos novos pontos de contato e
venda de produtos e servicos, assim como as mudancas de relacionamento entre empresas e
clientes provocadas pelas novas tecnologias. O valor do produto e do servico esta atrelado aos
beneficios que o cliente percebe, e ndo apenas no que compra, mas também das interagdes
com as pessoas e lugares que ajudam a moldar a sua experiéncia. Nesse sentido, é importante,
especialmente para 0 marketing, a jornada que o cliente percorre até consumar a aquisicao de
um produto ou servigo em diversos pontos de contato (lojas, midias sociais, marca, tecnologia
ou pessoal).

Em suma, atrair clientes passa a ser muito mais que oferecer bens e servigos de
qualidade. Ao adotar estratégias que incluem a experiéncia e a jornada do cliente, empresas e
instituicGes, de forma geral, passam a integrar multiplas funcGes de negocios, incluindo
tecnologia da informacdo (TI), operac@es, servicos, logistica, marketing, recursos humanos, e
parceiros externos na criacdo e entrega de experiéncias positivas para os clientes. Em vista
disso, os pontos de contato on-line podem ser blogs e microblogs, sites de relacionamentos, e
e-mail, por exemplo.

Considerando a posicéo dos autores, 0s aspectos que envolvem a revolucao das midias
digitais e sociais reforcam a pecep¢do de importancia da analise do comportamento e do

envolvimento do cliente, representado por diferentes niveis, para mostrar a capacidade da

13 Tradugdo nossa: “[...] a manifestagdo comportamental do cliente em relagdo a uma marca ou empresa, além da
compra, resultante de motivadores motivacionais [...]”.
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marca e das instituicbes em gerar opinides e comportamentos. Ao explorar interagfes com
curtidas, reacGes, compartilhamentos e comentérios a instituicdo e/ou produto pode conhecer
sua influéncia social, por meio das referéncias de clientes que impactam diretamente na
imagem institucional, e obter parametros para a elaboracé@o de planos e estratégias. Recorrer a
pesquisas torna-se um diferencial no momento da decisdo da melhor estratégia a ser adotada,
sabendo-se que pesquisar o engajamento é focar no processo dos resultados, ou seja, na
satisfacdo, na qualidade de servico e no marketing de relacionamento.

Ao estudar o engajamento St. Denis, Palen e Kennnet (2014, traducdo nossa)
analisaram a experiéncia da Equipe de Gerenciamento de Incidentes Tipo 111 do Condado de
Jefferson*, o IMT. Os resultados apontam que o engajamento do publico estd associado a
diversos canais ou pontos de contato. Em cada contato, no Twitter, no Facebook ou através de
um blog de emergéncia (Emergency Blog) foi possivel identificar, segundo a autora, respostas
cognitivas, emocionais e comportamentais, sensoriais e sociais por parte do publico, por meio
do compartilnamento de mensagens diretas, fotos e videos.

Through the use of photos and narrative, the post tells the story of the
Colorado National Guard helping residents of Coal Creek Canyon to protect
their homes from flood waters. Photos show soldiers and neighbors working
side-by-side building sandbag barriers. The format of the story is a clear
departure from purely fact-based emergency communication [...]* (ST.
DENIS; PALEN; KENNNET, 2014, p. 744).

Por outro lado, em um estudo realizado com agéncias governamentais dos Estados
Unidos, Mergel (2013) identificou que as instituicdes se utilizam das midias sociais com 0
objetivo de alcancar a maxima transparéncia liberando, voluntariamente, informacdes do
goVverno por outros canais que nio os tradicionais, como um site dedicado®®. “Some practices
indicate that content produced for the corewebsitewas duplicated and pushed through social
media channels [...]"" (MERGEL, 2013, p. 331). Ou seja, as midias sociais servem como

canais auxiliares com objetivo semelhante de divulgacdo de suas informacoes.

14 Jefferson County Type 111 Incident Management Team.

15 Traducdo nossa: “Através do uso de fotos e narrativas, o post conta a histéria da Guarda Nacional do Colorado
ajudando os moradores de Coal Creek Canyon a proteger suas casas das aguas da enchente. As fotos mostram
soldados e vizinhos trabalhando lado a lado na construcéo de barreiras para sacos de areia. O formato da historia
é um desvio claro da comunicacgdo de emergéncia puramente baseada em fatos [...]".

16 Site dedicado é exclusivo para determinado fim. S&o hospedados em servidores que garantem a seguranca
dessas informagdes e permanecem trabalhando 24 horas para manter on-line os arquivos, fotos, posts, textos e
links da pagina.

1" Tradugdo nossa: “Algumas préticas indicam que o conteido produzido para o site principal foi duplicado e
enviado pelos canais de midia social [...]”.
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Por sua vez, no Brasil, um estudo realizado por Silva et al. (2015) sobre as atividades
de comunicacgdo nas redes sociais dos municipios do Recéncavo Baiano no Facebook, revelou
que o feedback aos comentarios dos usuarios representava 20% da amostra. O resultado
obtido por meio dos trés parametros de interacdo (publicacdo, comentario e resposta)
demonstrou a pouca participagdo das instituicbes as demandas de seus USUarios.

Essa questdo é especialmente relevante, uma vez que as politicas de comunicagdo nas
instituicbes publicas sdo altamente regulamentadas e seguem normas e regulamentos
especificos que se refletem no feedback institucional. Por outro olhar, a midia social pode ser
observada, ainda, como um complemento & missdo de imprensa e sua utilizacdo pode estar
voltada para difundir informag6es e noticias que ndo sdo acompanhadas nos sites oficiais de
uma organizacdo governamental, desprezando-se, portanto, os requisitos de interatividade e
engajamento.

Em suma, ao julgar essas observagdes e exemplos, os relacionamentos construidos
com acOes de comunicacdo nesses espagos promovem O engajamento e permitem a
interatividade da organizacdo com sua audiéncia. Para além da mera publicacdo de
informacdes, as relacbes construidas nesses ambientes beneficiam a gestdo direcionada para a
oferta de produtos e servicos que atendam as necessidades do publico, considerando e
respeitando, inclusive, o feedback desse publico.
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3 A COMUNICACAO NA UFPE

Este capitulo esta direcionado a evolucgéo, as atividades e a estrutura da comunicacao
na Universidade. Algumas informacgdes que consideramos necessarias ao bom andamento da
pesquisa ndo estavam disponiveis on-line no momento da redacdo deste trabalho. Para tal,
optamos por encaminhar e-mails aos gestores das unidades de comunicacdo estudadas para
obter os dados necessarios para nossa analise. Optamos, no entanto, por omitir os nomes dos
gestores e suas falas sdo trazidas para esta dissertacdo sob a designacdo de Gestor A e Gestor
B. As perguntas enviadas encontram-se nos APENDICES A e B.

A comunicagdo na Universidade Federal de Pernambuco é realizada, oficialmente,
pela Assessoria de Comunicacdo (Ascom) e pela Pro-Reitoria de Comunicacédo, Informacéo e
Tecnologia da Informacdo (Procit). A primeira esta diretamente ligada ao Gabinete do Reitor
e suas atividades remontam aos anos 80. A Prd-Reitoria, no entanto, é uma unidade recente,
concebida em 2014, com o objetivo de incorporar areas estratégicas as novas tecnologias.

Segundo o Gestor A (BARBOSA, 2019), a histéria da Ascom tem sua origem no
Regimento da Reitoria de 1975, que criou a Assessoria Especial de Divulgacao e Cerimonial
com o papel de promover o relacionamento externo da Reitoria, através dos meios de
comunicagéo, e coordenar as cerimdnias internas com a presenca do reitor.

Se foi realmente implantada, ndo sabemos. No reitorado de George Browne
(1983 a 1987) foi criada a Assessoria de Comunicacdo Social, com a sigla
ACS. O primeiro assessor foi o jornalista Juracy Andrade. A também
jornalista Luzanira Rego assumiu o setor no reitorado de Edinaldo Bastos. O
reitorado de Efrem Maranh&o, iniciado em novembro de 1991, teve o
professor Ari Cruz como assessor, que continuou no cargo no primeiro
reitorado de Mozart Neves Ramos. GESTOR A (BARBOSA, 2019).

Em seu site na internet, a Assessoria de Comunicacdo (Ascom) é descrita como a
responsavel pela divulgacdo das agdes de comunicacdo da Universidade para os publicos
interno e externo, em todas as etapas: planejamento e definicdo de estratégias, execucdo e
atividades de monitoramento e avaliagdo. Coordena suas atividades de divulgacdo dos
assuntos institucionais relacionados a administracdo central da Universidade para a
comunidade académica, divulga informaces e noticias demandadas pelas unidades que
compdem a instituicao.

Atua junto a imprensa e aos meios de comunicacao, de alcance local e nacional,
incluindo jornais, revistas, radios, emissoras de televisdo e a midia especializada da internet.

O relacionamento se da por meio de sugestfes de pautas com o envio diario de noticias via e-
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mail pela Ascom e atendendo as demandas que chegam via e-mail ou telefone. Para viabilizar
o trabalho, a Ascom conta com 10 (dez) jornalistas, uma designer grafica, dois técnicos em
audiovisual, um fotografo e uma secretaria, alem de 8 (oito) estagiarios e a colaboracéo de 4
(quatro) assessorias de setores, pro-reitorias e centros académicos (BARBOSA, 2019). Para
esses profissionais, segundo o Gestor A (BARBOSA, 2019) nunca houve treinamento
especifico voltado para a atuacdo nas redes sociais, apenas participagdo em um seminario
sobre redes sociais promovido pela Procit.

Os meios de comunicacao utilizados para a divulgacdo sdo o ‘Boletim da Agéncia de
Noticias UFPE’, que reune noticias sobre a universidade e sua producdo cientifica, eventos,
seminarios e outros assuntos de interesse geral dos professores, servidores, alunos e cidadaos
interessados nos temas e assuntos que envolvem a universidade; o ‘Boletim de Pesquisa’ que
é divulgado semanalmente, também via e-mail, com o proposito de divulgar a producéo
cientifica dos pesquisadores, professores, graduandos e poOs-graduandos da instituicdo; o
‘INcampus’, que tem como objetivo divulgar assuntos de interesse dos servidores, incluindo
cursos de capacitacdo e os projetos que visam a melhoria da qualidade de vida. O jornal
divulga pesquisas e assuntos relacionados a gestdo universitaria, e sua veiculacdo, impressa e
em formato PDF, é enviada, também, por e-mail para a comunidade académica e postada no
sitio eletrénico da Agéncia de Noticias; o ‘Noticias do Campus’ consiste em boletim diario de
radio, produzido em parceria com o Nucleo de Televisdo e Radios Universitarias, com duas
edicdes veiculadas duas vezes ao dia; e 0 programa ‘Conexdo UFPE’ que tem uma edicdo
semanal as sextas-feiras, ao vivo. Aborda temas ligados a salde, educacdo, cidadania,
urbanismo, cultura, ciéncia e meio ambiente tendo como principais convidados, profissionais
e pesquisadores da UFPE, e conta com a participacdo do ouvinte (UNIVERSIDADE
FEDERAL DE PERNAMBUCO, 2016, 2020a).

A selecdo da noticia para os Boletins de Noticias e de Pesquisas, que também norteia
0s programas de radio, é realizada de duas formas, a primeira por inciativa propria e a
segunda com base nas sugestbes de pautas enviadas, em sua maioria, por e-mail ou até
repassadas pessoalmente por suas fontes. “[...] garimpamos em sites e redes sociais temas que
podem render matéria ou vamos atras da fonte para falar de determinados assuntos. A sele¢éo
é feita com base no interesse institucional da divulgacéo e critérios jornalisticos [...]” afirma
Gestor A (BARBOSA, 2019).
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Ainda segundo dados do site Agéncia de Noticias da Ascom, no Portal Eletrénico da
UFPE, a assessoria também possui perfis nas redes sociais Facebook!®, Flickr'® (fotos)
Instagram?®, Twitter?! e Youtube??. No Twitter e no Facebook sdo compartilhadas as noticias
dos boletins eletronicos e das notas oficiais, no Youtube sdo publicados videos pautados a
partir das noticias factuais — do dia a dia — e de destaques para o publico externo e interno,
além de entrevistas do quadro Papo na Ascom, prioritariamente veiculadas ao vivo pelo
Facebook. Audios e fotos produzidas pelos profissionais da Assessoria versam sobre a
Universidade e suas atividades. Para os videos, as pautas sdo definidas pela noticiabilidade e
pelo interesse institucional, conforme Gestor A (BARBOSA, 2019).

A Assessoria € responsavel, também, pela administracdo de seu sitio no site institucional,
no qual estdo disponiveis as noticias por ela produzidas, por demanda provocada interna e
externamente, e veiculadas em todos os meios (Boletim de Noticias, INcampus, Boletim de
Pesquisa). Também realiza clipagem de noticias que tiveram a UFPE como destaque em
outras midias e as fornece a Administracdo Central por meio do link ‘Clipping da Ascom’%
hospedado on-line em endereco eletronico na web. Cabe, ainda, a Ascom o atendimento a
imprensa, fornecendo informacdes e atendendo aos pedidos dos jornalistas.

Por sua vez, A Pré-Reitoria de Comunicacgdo, Informacdo e Tecnologia da Informagéo
(Procit), como destaca em seu sitio na internet?, foi criada em 2014 para realizar:

[...] um conjunto de acbes que fortalecem a identidade e a imagem da
instituicdo, expande o acesso aos dados e informagdes institucionais, além de
direcionar e normatizar a TIC de modo a garantir, a comunidade académica,
0s beneficios esperados com o0s servicos e ativos de tecnologia da
informacdo. (UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO, 2020b).

De forma mais ampla, a Portaria Normativa n® 07, de 25 de julho de 2014
(UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO, 2014), que institui a unidade, destaca
gue a Pro-Reitoria tem a missdo de articular estrategicamente o sistema integrado de
informacdo e comunicagdo da UFPE, assim como toda a atividade de producgéo informacional

de nivel administrativo nos diversos segmentos universitarios.

18 https://www.facebook.com/Ascom.ufpe/

19 http:/fwww.flickr.com/Ascomufpe, http://www.flickr.com/Ascomufpe2 , http://www.flickr.com/Ascomufpe3
20 https://www.instagram.com/Ascomufpe/

21 https://twitter.com/Ascomufpe

22 https://www.youtube.com/user/AscomUFPE

23 http://www3.ufpe.br/agencia/clipping

24 http://www.ufpe.br/procit
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[...] I. Articular e acompanhar as acbes das unidades integradas de
Comunicacdo, Informacdo e Tecnologia da Informacdo da UFPE; Il. Propor
as diretrizes sobre a politica de Comunicacdo, Informacdo e Tecnologia da
Informagdo da UFPE; IIl. Propor e apoiar estratégias e planejamento de
sistemas de Comunicagdo, Informacdo e Tecnologia da Informacdo da
UFPE, alinhadas as necessidades institucionais de tomada de decisdo da
Universidade; V. Propor prioridades institucionais, em relagdo a
Comunicagéo, Informag&o e Tecnologia da Informagdo da UFPE, articuladas
e integradas ao Plano Estratégico da UFPE; V. Propor padrdes para a fixacdo
de processos institucionais, zelando pelo cumprimento dos procedimentos
normativos em conjugacdo com as areas meio e fim de implementagdo
destes; V1. Priorizar a criacdo e fortalecimento da identidade da UFPE, bem
como assegurar a vitalidade da imagem institucional da UFPE; VII.
Conjugar as agOes transversais nas diversas unidades, com o objetivo de
promover e melhorar continuamente a interacdo e a inova¢do nos processos
meio para ensino, pesquisa, extensdo e gestdo, através do uso de processos
de Comunicagéo, Informagéo e Tecnologia da Informagdo na UFPE [...]
(UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO, 2014, p. 3).

Seu projeto de criacdo incluia a Assessoria de Comunicacdo (Ascom); a Conecte —
Inovacdo Educacional; a Editora Universitaria; o Nucleo de Tecnologia da Informacéo (NTI);
0 Nducleo de TV e Rédios Universitarias (NTVRU); e o Sistema Integrado de Bibliotecas
(SIB), como unidades integradas. De sua origem até hoje, permanecem como unidades
integradas o Ndcleo de Tecnologia da Informacdo, o Nucleo de TV e Radios Universitarias e
o Sistema Integrado de Bibliotecas.

N&o sdo mais unidades integradas, até 2019, a Ascom, que faz parte da estrutura do
gabinete do Reitor; a Conecte, que foi transformada em Nucleo de Educacdo a Distancia sob a
guarda da Pro-Reitoria para Assuntos Académicos (Proacad); e a Editora Universitaria, que se
ligou a Pro-Reitoria de Extensdo e Cultura (Proexc), conforme afirma o Gestor B (BRASIL,
2019b). As mudancas advindas da criacdo da Procit deram a Assessoria de Comunicacao
Social (Ascom) a qualidade de executora da atividade de comunicacgdo institucional,
responsavel pela relagdo da UFPE com a imprensa e pela comunicacdo direta com a
comunidade académica e a sociedade em geral, por meio de seus produtos jornalisticos
(UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO, 2015).

A atuacdo da Procit se d& por meio de suas trés diretorias: Comunicacgéo; Informacéo e
de Governanca de TI; e Processos, formadas por coordenacdes que participam dos planos e
definicBes de a¢des instaladas na Pro-Reitoria.

Para a realizacdo de suas atividades, a Procit conta com um Pré-Reitor, uma Secretaria
Executiva, uma Coordenagdo Administrativa e Financeira e uma Coordenacdo de Seguranca

da Informacéo, além de uma Assessoria que respondem diretamente ao pro-reitor. Possui uma
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Diretoria de Informacdo, formada pelas coordenacdes de Gestdo e Contetidos Digitais, Acesso
a Informacdo e Design da Informacdo; uma Diretoria de Comunicacdo composta pelas
coordenacdes de Audiovisual, Design e de Midias e Jornalismo e uma Diretoria de
Governanca de TI e Processos, formada pelas coordenacdes de Gestdo de Processos e de
Governanca de Tecnologia da Informacdo. A equipe é composta por designers, jornalistas,
profissionais técnicos em tecnologias da informacéo e audiovisual, bibliotecérios, técnicos em
administracdo, somando ao todo trinta e trés profissionais.

Segundo o Gestor B (BRASIL, 2019b), hierarquicamente, acima dessa Pro-Reitoria,
estd o Comité Gestor de Comunicacdo, Informacdo e Tecnologia da Informagdo que é
constituido por trinta e dois membros, sendo seu presidente o Pro-Reitor de Comunicagéo,
Informacdo e Tecnologia da Informacdo. Os demais membros sdo representantes do Reitor,
por indicacdo dos doze Centros Académicos; das seis Pré-reitorias; da Assessoria de
Comunicagdo Social; do Nucleo de Educagdo a Distancia (NEAD)?; do Ndcleo de TV e
Radios Universitarias (NTVRU); do Nucleo de Tecnologia da Informacdo (NTI); do Sistema
Integrado de Bibliotecas (SIB); da Editora Universitaria, além de representantes dos
estudantes, dos servidores técnico-administrativos em educacdo, escolhidos dentre e pelos
servidores da Procit.

A articulacdo com estas unidades, conforme narra o Gestor B (BRASIL, 2019b),
ocorre através de reunides individuais ou integradas na construcdo e realizacdo dos planos e
acles e no monitoramento das atividades. Dentre suas acOes estdo a realizacdo de campanhas
institucionais como a de inicio das aulas; o acompanhamento das demandas advindas do
Acesso a Informacdo; a realizacdo de projeto e diagramacdo de relatérios e outros géneros
textuais complexos; producdo de videos jornalisticos, culturais ou institucionais; o
mapeamento e publicacdo de processos (fluxo de atividades); a elaboracdo de politicas,
normas e padrdes de Comunicacdo, Informacdo, Tecnologia da Informacdo e Seguranca da
Informagdo; a gestdo da fanpage?® UFPE Oficial; a concepgdo e monitoramento do portal
institucional na internet; além de desenvolver acdes relativas ao Cinema da UFPE
(inaugurado no dia 09 de outubro de 2019); ao Laboratério de Dados e Informaces; ao portal

de dados abertos; ao repositério institucional na internet (Attena); ao escritorio de processos;

2 Antigo Conecte que passou a se chamar Nucleo de Educacéo a Distancia (NEAD) em 2018 e que esta ligada a
Pro-Reitoria para Assuntos Académicos (Proacad).

% A pégina criada no site do Facebook é comumente chamada Fanpage, termo adotado nas analises deste
estudo.
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e acompanhar o planejamento estratégico de Tecnologias de Informacdo e Comunicacao
(TICs).

No que concerne especificamente as estratégias de comunicacéo, a Procit desempenha
atividades que envolvem as acfes na fanpage (pagina no Facebook) ‘UFPE Oficial’ e aquelas
orientadas para o fortalecimento da identidade e da imagem da instituicdo por meio de
campanhas, publicacdes e videos. As atividades e temas de destaque identificados pela equipe
e compartilhados nas redes sociais sdo escolhidos ao considerar os assuntos da atualidade, que
estdo alinhados com os valores da UFPE, no sentido de fortalecer o engajamento e a interacéo
da comunidade académica, portanto o publico interno, isto &, alunos, professores e técnicos
GESTOR B (BRASIL, 2019b).

Em contrapartida, a gestdo das acGes da UFPE é definida nos planos institucionais, a
saber: Plano Estratégico Institucional (PEI), Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI) e
Plano de Acéo Institucional (PAI), que orientam a instituicdo em sua gestdo, alicercada em
trés niveis: estratégico, tatico e operacional.

O primeiro nivel estabelece a missdo e elementos basicos do Planejamento
Estratégico Institucional para um ciclo de longo prazo, no caso atual, de
2013 a 2027. O segundo associa as metas e indicadores de gestdo aos
objetivos a serem alcancados pelas diversas areas no médio prazo e,
portanto, devem constar no Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI),
que é um plano quinquenal. Por ultimo, no planejamento operacional, as
unidades académicas e administrativas alinham suas propostas anuais aos
fundamentos institucionais e, neste nivel, a UFPE faz uso do Plano de Agéo
Institucional [...]. (UNIVERSIDADE FFEDERAL DE PERNAMBUCO,
2013, p. 3).

O Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI) é um instrumento obrigatoério e para
um periodo de cinco anos. O documento, cujo marco legal é a Lei n® 10.861, de 14 de abril de
2004 (BRASIL, 2004) identifica a Instituicdo de Ensino Superior (IES) no que diz respeito a
sua filosofia de trabalho; a missdo a que se propde; as diretrizes pedagogicas que orientam
suas acdes; a sua estrutura organizacional e as atividades académicas que desenvolve e/ou que
pretende desenvolver. Sua exigéncia estd regulada pelo Decreto n® 9.235, de 15 de dezembro
de 2017, que “[...] dispde sobre o exercicio das func¢bes de regulagéo, supervisdo e avaliacdo
das instituices de educacdo superior e dos cursos superiores de graduacdo e de pods-
graduacdo no sistema federal de ensino [...]” (BRASIL, 2017).

Dito isso, para os fins desse trabalho, O PDI foi escolhido como norteador para
apontar estratégias por se tratar de um documento que apresenta metas e indicadores de gestédo

alinhados aos objetivos no médio prazo. Nos debrucamos sobre o PDI 2014-2018
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(UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO, 2015) por ser o Plano em vigor no
inicio da elaboracéo e de analise da pesquisa.

Resumidamente, o documento € composto por dez capitulos (ANEXO A) incluindo a
Introducdo na qual sdo descritos os Planos existentes na Universidade, seus objetivos e a
metodologia utilizada para sua elaboracdo. O capitulo dois trata do Método Utilizado e
explica a organizacdo da equipe de execucdo e o processo de planejamento de elaboracdo do
documento. O Capitulo trés faz referéncia ao Plano Estratégico Institucional anterior 2013-
2027, apresentando uma sintese do planejamento e do mapa estratégico da Universidade. O
Capitulo quatro remete ao Projeto Pedagdgico Institucional, mostrando o cenario da
universidade e sua histéria. O capitulo cinco, intitulado ‘A UFPE Hoje’, traz informacGes
sobre a missdo e valores institucionais, as concepcdes filoséfico-pedagdgica, o apoio a
praticas pedagdgicas, e as politicas de praticas pedagogicas e de inovacao. O capitulo seis faz
uma Analise Situacional contemplando informacGes que vao desde a Formacao Académica; a
Internacionalizacdo, a Cultura e as Indlstrias Criativas; passando pelos programas de
assisténcia estudantil e exploracdo do perfil do corpo docente até a governanca Institucional
para definir os caminhos para as gestGes administrativas, de informacdo, comunicacao,
tecnologia e a organizagao administrativa, e a Infraestrutura e Seguranga.

Os capitulos sete, oito e nove sdo destinados as acOGes previstas para o Plano de
Desenvolvimento Institucional Geral 2014-2018 (UNIVERSIDADE FEDERAL DE
PERNAMBUCO, 2015) e as acOes especificas para os Centros Académicos do interior. O
décimo capitulo do documento apresenta o Monitoramento e a Auto Avaliacdo do PDI, que
também € a sua concluséo.

Com o suporte dessa estrutura, observa-se que a Universidade busca ajustar sua
comunicacdo as tecnologias, a informacéo, a inovacao e a governanga institucional.

Buscando identificar o lugar ocupado pela comunicacdo no nivel tatico da UFPE
realizamos a contagem da quantidade de vezes em que foi citada a palavra ‘comunicacdo’ no
PDI. Em seguida, foram nomeadas trés categorias para andlise, alicercadas nos enfoques e
tratamentos dados aos assuntos vinculados & comunicagdo no Plano. A primeira categoria
considera setores e fungdes administrativas e cursos que carregam 0 nome ‘comunicagéo’; a
segunda observa titulos e subtitulos que contemplam a palavra ‘comunicacdo’; e a terceira
categoria, chamada de analise - objetivos e diretrizes engloba todas as demais citagdes, em
todos os capitulos do Plano, pertinentes ao relatorio de atividades e aos objetivos e diretrizes

estipulados pela instituicdo para cinco anos de gestédo administrativa.
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O resultado € apresentado em numeros percentuais levando em consideracéo a relagdo
entre 0 numero de citacBes e 0o nimero de péginas do documento. O sumaério foi excluido
desse resultado por contemplar uma lista hierarquizada de titulos e subtitulos exibidos ao
longo do documento.

Estruturado em cento e vinte cinco paginas no total, foram encontradas sessenta e uma
citacOes da palavra ‘comunicacdo’, sendo vinte e quatro vinculadas aos ‘setores e funcdes
administrativas e cursos’; cinco, aos ‘titulos e subtitulos’; e trinta e duas a ‘analise - objetivos

e diretrizes’, conforme apresentado no Tabela 1 a seguir.

Tabela 1 - Cita¢cdes da comunicacao no PDI

Tabela | - Citacoes da comunicacao no PDI

Setores e funcdes o,
administrativas e 24 |2 /o

% EM RELACAO
AO NUMERO

Titulos e subtitulos 05 4%
Analise - objetivos e
diretrizes 32 25,6%
Total 61 48,8%

G ey
Fonte: Autora, 2018.

Fonte: Autora, 2018.

Em numeros percentuais, a UFPE dedicou 48,8 % do total das paginas do seu plano de
desenvolvimento, referente ao quinquénio 2014-2018, a algum assunto ou tema relativo a
‘comunicagdo’. Desse total, ficou evidente o destaque dado as questbes que dizem respeito
aos objetivos e as diretrizes e que renderam 25,6 % das paginas na categoria ‘anélise’.
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Seguido desse, a categoria ‘setores e fungdes administrativas e cursos’ apresentou 12 % das
citagdes do total de paginas associadas as questdes da comunicacdo, mostrando a integracao
da area de comunicacdo na estrutura e na geréncia organizacional. Os dados induzem a
considerar que a comunicacao tem sido tratada como uma atividade de rotina, na maioria das

vezes, associada as tecnologias, & informacéo e a governanca.

Gréafico 3 - A ‘comunicacao’ em relacdo ao numero total de citacbes

m Setores e fungdes administrativas e cursos
Titulos e subtitulos
m Anélise - objetivos e diretrizes

Fonte: Autora, 2019.

Considerando o total das citagdes no documento, também em nimeros percentuais, a
categoria ‘Analise — objetivos e diretrizes’ representa 53% do numero total da palavra
‘comunicagdo’. Confrontando esses numeros com a estrutura de titulos e subtitulos
apresentada pelo documento, nota-se que um pouco mais da metade das citagbes estdo
envolvidas em abordagens que apontam para metas e estratégias que, de alguma forma, dizem
respeito a comunicacgdo, tanto em relacdao a informacdao como as tecnologias da informacéo,

como nas relacionadas a governanga institucional.

3.1 Quem faz o que, para qué e como faz

Os principios da governanca publica, ou seja, eficiéncia, transparéncia e prestacdo de
contas, também norteiam as politicas institucionais das instituicGes publicas, na qual se
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encontram estabelecidos 0s mecanismos de estratégias capazes de guiar uma gestdo na
direcdo da satisfacdo das necessidades do cidadé&o.

Neste contexto, a UFPE buscou, desde 2017, empregar politicas que norteiam a
comunicacdo, a informacéo e a seguranca da informacdo como forma de orientar e estabelecer
diretrizes a serem seguidas por todos os que compdem a organizagao.

A Politica de Publicacdo na Internet, de particular interesse para esta pesquisa por estar
direcionada ao ambiente estudado, foi instituida pela Resolucdo n° 05, de 15 de dezembro de
2017 (UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO, 2017). Seus objetivos sdo garantir
visibilidade aos processos educacionais e a producdo cientifica, tecnoldgica e cultural da
Universidade aos usuérios; garantir confiabilidade, clareza e descentralizacdo das
publicacBes; proporcionar um espaco unificado, interativo e integrado para o acervo de
informacBes académicas e técnico-administrativas da UFPE; e promover a integracao
crescente entre comunidade académica e a sociedade (ANEXO B).

A Resolugdo normatiza a atuacao das unidades na internet, estejam eles hospedados em
provedores da propria instituicdo ou de terceiros; determina as responsabilidades da
comunicacdo oficial a Procit e a Ascom e estabelece estas duas unidades como zelantes pela
integridade do conteudo editorial do portal UFPE; além de indicar obrigacdes e dnus para 0s
que violam a politica ou quaisquer uma de suas normas e/ou procedimentos.

No que se refere as agdes na internet, a normativa destina a Pro-Reitoria de
Comunicacdo Informacdo e Tecnologia da Informacdo (Procit) a orientacdo e o
gerenciamento de conteldo, da identidade visual e do acesso aos dispositivos oferecidos pela
instituicdo. A Ascom sdo atribuidas as funcBes de atualizacdo e manutencdo do contetdo
jornalistico, gerenciamento das noticias quanto a legibilidade, clareza, simplicidade,
objetividade e atualidade das informacoes; e treinamento de pessoal para atuacdo no portal.

Com essa Politica, a Universidade busca alinhar-se aos pareceres de 6rgdos de controle,
a exemplo do TCU, e as orientacbes do Governo para a administragdo publica, remetendo,
inclusive, ao que foi encontrado na literatura sobre a indissociabilidade da comunicagdo como
area estratégica institucional.

Além desses dispositivos de referéncia normativa, tendo em vista sua natureza publica,
a Universidade pode contar, ainda, no periodo estudado, com as orienta¢fes da Secretaria de
Comunicacdo do Governo Federal (Secom). Em sua pagina na web (BRASIL, 2020) a
Secretaria dispde um conjunto de titulos, orientacdes e manuais e uma area de capacitagéo,

que apresentam sugestOes para a conducdo da comunicagdo na administragdo direta e indireta.
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Séao oferecidos conteudos sobre os infogréficos para a consolidacéo e uso da identidade visual
e temas relacionados a participacdo social, & cidadania digital, aos dados abertos, a
transparéncia e a inovacdo, além de um fluxo para elaboracdo de produtos da comunicacéo
digital.

Nas redes sociais digitais, a fanpage UFPE, por sua vez, foi criada em 11 de janeiro de
2011 como pagina de check-in e para fornecer informacdes sobre os diversos centros e suas
respectivas atividades. Em dezembro de 2013 a pagina apresenta sua primeira publicagdo com
uma nota puablica. Devido a uma série de paginas criadas com o nome UFPE, a Ascom
requereu o dominio e a autenticidade da marca UFPE ao Facebook.com em janeiro de 2016
cuja aprovacdo ocorreu em junho do mesmo ano. A pégina passou a ser gerenciada
exclusivamente pela Procit em 2017. Atualmente, segundo Gestor B (BRASIL, 2019b) sua
gestdo esta a cargo da Procit. Os videos, noticias e imagens sdo examinadas e selecionadas
dos assuntos que os membros da equipe de comunicagdo da Procit consideram atuais e que
estdo alinhados com os valores da UFPE, no sentido de fortalecer a imagem institucional e o
engajamento e a interacdo da comunidade académica.

A Assessoria de Comunicacdo (Ascom) da UFPE ingressou no Facebook em 9 de
janeiro de 2012 e possui, em 2019, mais de 48 mil seguidores na rede social. Segundo dados

da prépria rede, a taxa de resposta na fanpage é de 94% e o seu tempo é de 9 horas.



Figura 1 — Fanpage Ascom UFPE

Ascom UFPE

Ascom UFPE

@ascom.ufpe

Pagina inicial

Publicacdes

Videos wb Curtir | 3\ Seguir | 4 Compartilhar

Fotos

Sobre Publicages

Comunidade @ Ascom UFPE
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Chamada de apoio a eventos cientifico do Consulado Geral da Franca

Criar uma Pigina para o Nordeste estd com inscricdes abertas. A data limite para o envio
das propostasve o proximo dia 31. https:/bit.ly/2tDruUO #chamada SOBRE ASCOM UFPE
#eventoscientificos #franca #ufoe

Fonte: Facebook Ascom UFPE, 2019.

Figura 2 — Fanpage UFPE Oficial
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Fonte: Facebook UFPE Oficial, 2019.
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A Universidade ingressou no Twitter em julho de 2009 com o nome Ascom UFPE e
possui, em 2019, 21 mil seguidores (Figura 3). No Instagram, a UFPE ingressou em fevereiro
de 2018 também com o nome Ascom UFPE e pssui mais de 40 mil seguidores em 2019
(Figura 4).

Figura 3 — Twitter Ascom UFPE

Ascom UFPE

Pagina Inicial

Explorar
NotificacGes
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(¢) ]
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Fonte: Twitter Ascom UFPE, 2019.

Figura 4 — Instagram Ascom UFPE
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B PUBLICACOES IGTV = SALVO ) MARCADO

Fonte: Instagram Ascom UFPE, 2019.
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Observa-se, nas postagens das redes sociais, que a Ascom opta pelo compartilhamento
no seu feed de noticias do link da noticia publicada em sua pégina de Noticias no seu site
Agéncia de Noticias e que sdo exibidas na pagina inicial do site da UFPE. O link é
acompanhado de resumo da informacdo e de imagens e fotos ilustrativas. A publicacdo de
videos é feita diretamente na plataforma, algumas delas ao vivo a exemplo do ‘Papo na
Ascom’ producéo que tem exibi¢do semanal e igualmente veiculada no canal do Youtube para
compartilhamento no Twitter e incorporacao no site de noticias da Ascom. No Instagram, os
videos sdo publicados na integra por meio do IGTV do site da rede social. Nessa rede, a
Assessoria também utiliza, com frequéncia diaria, o recurso do stories, que permite 0
compartilhamento de episodios que marcam o cotidiano dos usuérios do Instagram de forma
rapida, instantanea e em tempo real.

Segundo o Gestor A (BARBOSA, 2019) nas trés redes sociais de noticias e imagens
da UFPE, a maior parte das noticias divulgadas no site, e que contemplam o Boletim, vai para
0 Facebook e para o Twitter da Ascom. Ja no Instagram sdo selecionados os videos e as
noticias de maior interesse para os estudantes da graduacdo ou as institucionais de interesse
geral (resultados de avaliacbes realizadas por institutos de pesquisas de desempenho
institucional, por exemplo). A estratégia adotada para essa rede tem como fundamento a faixa
etaria predominante e a observacdo empirica dos assuntos que geram maior engajamento e
interatividade por meio das perguntas e dos comentarios desse publico, como as curtidas nos
assuntos referentes a graduacdo (matricula, restaurante universitario entre outros).

Para ndo deixar essa observacao apenas na intuicdo do Gestor A (BARBOSA, 2019)
uma busca realizada na ferramenta de pesquisa do Google com os termos “Instagram rede
preferida jovem” reverteu, como primeiro resultado, o artigo de Pederneiras (2019)
“Instagram € rede social preferida entre os jovens brasileiros, diz estudo [...]” publicado no
site techmundo.com.br, corroborando a percep¢do empirica. O artigo, que foi publicado em 3
de maio de 2019, revela que o aplicativo dos stories — como é percebido o Instagram - € o
preferido por cerca de 47% dos jovens brasileiros de 17 a 25 anos, pelo levantamento feito
pela plataforma de cupons on-line Cuponation com os jovens. Apesar dos dados mostrados, a
rede social aparece como a quarta mais usada no Brasil e a média de tempo de seu uso é de
1h30 por dia, segundo analise da plataforma.

O procedimento adotado pela Instituicdo para compartilhamento de noticias, videos e

fotos (imagens) nas redes sociais Facebook, Twitter, Instagram é da publicacdo direta, ou
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seja, ndo compartilhada de outra péagina ou conta individual cadastrada nas redes sociais
digitais.

A Ascom também interage com seu publico respondendo aos comentarios que
demandam esclarecimentos. No entanto, as opinides pessoais ndo sdo consideradas para
respostas. A orientagdo é esclarecer a davida, quando possivel, e, em grande parte dos casos,
indicar o setor (com contatos) que a pessoa deve procurar para se informar. Ainda segundo o
Gestor A (BARBOSA, 2019), em periodos de crise, 0 assessor de comunicacdo, por estar
ligado diretamente a administracdo central, assume o comando da situacdo para producdo de
texto, publicacdo nas redes e contato com a imprensa. E ele quem orienta a atuagdo dos
responsaveis pela administracdo e interacdo nas redes sociais.

Sobre a pesquisa de andlise das redes sociais, 0 Gestor A (BARBOSA, 2019) informa
que sdo utilizados os dados estatisticos organicos, oferecidos pelas proprias redes sociais, para
medir o impacto das noticias, saber quais as que geram maior interesse sem, no entanto,

informar precisamente a¢des que ja foram implementadas.
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4 IDENTIDADE, INTERATIVIDADE E ENGAJAMENTO: uma andlise da comunicacdo da

UFPE nas redes sociais digitais

Com relacdo ao objetivo, a pesquisa - como ja foi explicitado anteriormente na
Introducdo - € de viés exploratério uma vez que procura explorar um problema, de modo a
fornecer informacgdes para uma investigacdo mais precisa e apresentacdo de possiveis
alternativas e/ou solugfes para a questao investigada.

Para esta etapa, a pesquisa priorizou a coleta de postagens realizadas pelas unidades de
andlise, que sdo as paginas oficiais em sites de redes sociais digitais selecionadas dentre
aquelas mais utilizados pela instituicdo a saber Facebook, Twitter e Instagram. Destaque-se,
porém, que a Universidade possui duas paginas oficiais no Facebook: UFPE Oficial e Ascom
UFPE, atualmente administrados por duas unidades distintas da Universidade, Procit e
Ascom. As paginas do Twitter e do Instagram sdo administradas pela Ascom.

Como recorte temporal, foram escolhidos dois periodos distintos que tiveram como
pauta 0s seguintes eventos: a ocupacdo de prédios da Universidade no ano de 2016 e a
reducdo das verbas para a educacao e para as universidades publicas, em 2019. O primeiro,
considerado de crise, caracterizado pela ocupacao de prédios da Universidade que teve inicio
em outubro de 2016, para o qual foram analisados o periodo de 01 de outubro a 30 de
dezembro de 2016. O segundo periodo, considerado de risco institucional, mas ndo de crise,
tendo em vista a possibilidade de paralisacdo das atividades por falta de verba, compreendido
entre os dias primeiro de maio e 30 de setembro de 2019. Os dois periodos tém em comum e
como pano de fundo a reducdo e os cortes de verbas para as universidades.

Para entender os periodos escolhidos, a ocupacao de prédios universitarios e escolas
em 2016 foi o apice de uma movimentacao, de carater politico e econémico, que teve inicio
em 2015. O cenério politico da época foi marcado pelo impeachment da presidenta reeleita’
e por propostas do governo voltadas para a educacao.

Em 2016, um dos periodos que interessa para esse estudo, prédios das universidades e
de escolas publicas em todo o pais foram ocupados como forma de manifestacdo publica
contra as reformas propostas pelo Governo Federal para o ensino médio, para o projeto

escola sem partido e para o congelamento dos gastos publicos em educacgéo por 20 anos (MP

2" Impeachment da presidenta Dilma Roussef ocorreu em 2016, no seu segundo mandato iniciado em 2015 .
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746 - projeto da Escola sem partido - e as PEC 241 e PEC 55/16, essa ultima hoje emenda
constitucional n® 95).

Durante esse evento, um grupo intitulado Movimento OcupaUFPE (OCUPA UFPE,
2016), formado por grevistas estudantis dos cursos de Servico Social, Odontologia,
Fisioterapia e Letras que ocuparam prédios no Campus Recife e no Campus Vitoria,
utilizou uma fanpage de comunidade e um blog para manter a comunicagdo com seus
colaboradores. A fanpage e o blog do Movimento estavam ativos e disponiveis para o
publico pelo servico de busca do Google até a conclusdo dessa pesquisa.

Na sequéncia, segundo blog do Movimento OcupeUFPE?8, foram ocupados os prédios
do Departamento de Enfermagem, do Centro de Educacdo (CE), do Centro de Filosofia e
Ciéncias Humanas (CFCH), do Centro de Artes e Comunicacdo (CAC), do Centro de
Biociéncia(CB) e do Nucleo Integrado de Atividades de Ensino (NIATE), que atende o
CFCH e o Centro de Ciéncias Sociais Aplicadas (CCSA), localizados no campus na Cidade
Universitéria, no Recife; e o Centro Académico de Vitoria (CAV), localizado no municipio
de Vitoria de Santo Antdo, que fica na regido da Mata de Pernambuco. No &mbito interno, a
pauta das discussdes do grupo incluia a aprovacdo do Estatuto da Instituicéo.

Mas, em novembro de 2016, o Movimento anunciou o refor¢o dos docentes e dos
técnicos administrativos da UFPE. Os docentes, no dia 3 de novembro, deflagaram um
indicativo de greve, sendo aprovada em primeira votacdo pela Associa¢do dos Docentes da
Universidade. No dia 4 de novembro, os técnicos também aprovaram um indicativo de greve
em assembleia promovida pelo Sindicato dos Trabalhadores das Universidades Federais de
Pernambuco. Pouco mais de um més depois, em 6 de dezembro, as péaginas
do OcupeUFPE na web anunciavam o pedido de reintegracdo de posse pela Instituicdo. A
Gltima noticia postada no blog e na pagina da comunidade fala sobre o processo de
desocupacéo.

Encerrada em 23 de dezembro, os ocupantes das unidades académicas deixaram um
saldo negativo, segundo a direcdo da UFPE. O balanco realizado pela Instituicdo em
conjunto com a Policia Federal apontou, ap0s a reintegracéo, que algumas salas haviam sido
depredadas e itens tinham sido furtados. Em nota publicada em 23 de dezembro de 2016 no

site de noticias da UFPE que é alimentado pela Ascom “[...] 11 prédios foram ocupados na

28 0 Movimento Ocupe UFPE manteve paginas no Facebook e o hotsite https://ocupaufpe.wordpress.com/ para
informar sobre as a¢des do movimento. O site permanece no ar até a data dessa dissertacéo e foi utilizado para
tracar um cronograma de ocupagao e suas motivagoes.
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UFPE entre os dias 24 de outubro e 23 de novembro de 2016. Foram registrados furtos e
depredacdes no CAC e no Centro de Filosofia e Ciéncias Humanas [...]” (UNIVERSIDADE
FEDERAL DE PERNAMBUCO, 2016). Os acontecimentos culminaram na suspensdo, por
seis meses, a partir de 1° de janeiro de 2018, de cinco estudantes por decisdo tomada pelo
Conselho da Administracdo da Universidade. A informacdo foi divulgada pela Assessoria
em 2 de novembro de 2017 (UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO, 2020a) e
noticiada nos principais veiculos de comunicacdo impressa, radiofonica e televisiva do
Estado.

No segundo periodo de anélise, 1° de maio e 30 de setembro de 2019, o corte das
verbas destinadas aos gastos ndo obrigatorios (luz, &gua, terceirizados, obras, equipamentos e
realizacdo de pesquisas) das universidades, provocou desconforto nas instituicdes e, em
algumas, progndsticos de ndo realizar suas atividades no segundo semestre daquele ano. A
decisdo de corte mais expressivo do Ministério da Educagdo (MEC) ocorreu no segundo
semestre, quando a UFPE alertou seu publico para a possibilidade de suspenséo das atividades
caso ndo houvesse liberacdo do orcamento. Uma das medidas adotadas foi a reducdo do uso
dos aparelhos de ar condicionado, noticia amplamente divulgada em seus canais de
comunicagéo.

No que concerne aos objetivos especificos dessa pesquisa, foram analisadas
publicacBes nas paginas das redes sociais Facebook, Twitter e Instagram pelos setores para 0s
quais sdo destinadas a funcéo e a tarefa da comunicacéo oficial, ou seja, Ascom e Procit.

Na investigacdo optamos por uma abordagem qualitativa, mas ndo desprezamos a
adocdo de procedimentos estatisticos para uma visdo de conjunto. Nesse sentido, para as
interacdes do publico, foram adotados como os parametros os critérios de curtidas, reacdes,
comentarios, e compartilhamentos, conforme as tipologias utilizadas pelas redes sociais, para
estabelecer os niveis de interatividade e engajamento.

A coleta de dados aconteceu entre os dias 2 e 17 de outubro de 2019, utilizando o
login do administrador, autorizado pela chefia da Ascom UFPE. Nesse periodo, as buscas
foram refeitas duas vezes para comprovar os resultados da primeira busca. A coleta dos dados

respeitou a seguinte ordem:

a) Analise e contextualizacdo do periodo a ser estudado;
b) Selecdo das publicagdes por meio de busca pelo critério palavras-chave nas
Fanpages Ascom UFPE e UFPE Oficial; Twitter e Instagram Ascom UFPE;
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c) Concomitante, foram selecionados os nimeros de curtidas, compartilhamentos
e comentarios das noticias identificadas, seguindo o0s procedimentos
metodoldgicos propostos para a analise;

d) Organizacao e qualificacdo dos dados em tabelas e gréaficos;

e) Selecdo de amostra de noticias mais curtidas e ou mais comentadas, em cada
uma das redes, para ilustracdo da andlise do quesito comentario.

A coleta foi realizada por meio de buscas avancadas organicas, oferecidas pelos
préprios sites das redes sociais digitais, por meio de um login de acesso de usuario externo
[sem funcdo administrativa] nas paginas do Facebook e do Twitter, referentes ao periodo de
01 de outubro a 30 de dezembro de 2016 e do dia primeiro de maio de 2019 e do dia 30 de
setembro de 2019, denominados aqui primeiro e segundo periodos, respectivamente.

Ressalte-se, ainda, que o Facebook e o Twitter permitem a realizacdo de buscas
avancadas na pagina da Universidade por usuério externo, no entanto, algumas acbes exige
gue se possua status de administrador nessas redes. O Instagram, no entanto, € uma rede
social fechada, com buscas, prioritariamente, baseadas em hashtags (#), com a utilizacéo de
apenas um termo de pesquisa. N&o foi encontrada forma organica e gratuita para uma busca
avancada nessa rede. Foi realizada uma tentativa de busca por meio do Google, mas os dados
apresentados ndo foram fiéis aos critérios estabelecidos para essa pesquisa.

Desse modo, a alternativa encontrada para incluir os dados do Instagram nesse estudo,
foi ter acesso a biblioteca de conteddo do proprio Instagram, por meio de funcgéo
administrativa na Fanpage da Ascom. Com o0 acesso permitido pelo gestor da Ascom,
realizamos as buscas conforme os critérios utilizados para esta etapa da pesquisa. Destaque-se
que o Instagram s6 foi adicionado a analise no segundo periodo, visto que a Assessoria
ingressou na referida rede em abril de 2018, portanto, apds os eventos do primeiro periodo
aqui analisado (outubro a dezembro de 2016).

Para o primeiro periodo, de 01 de outubro a 30 de dezembro de 2016, foram
selecionadas as publicagdes nas paginas Ascom UFPE e UFPE Oficial no Facebook?, e
Ascom UFPE no Twitter. Os termos utilizados para consulta foram, inicialmente: ocupacéo,
ocupantes, ocupados, ocupam, conselho, reitoria, desocupacédo, desocupar e nota. Eles foram

escolhidos pela verificacdo de termos que remeteriam aos eventos da época, baseados nas

29 A pégina criada no site do Facebook é comumente chamada Fanpage, termo adotado nas analises deste
estudo.
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noticias identificadas nos sites da Instituicdo. Os resultados da primeira busca apontaram para
outras palavras-chaves, e duas novas palavras foram adicionadas: vandalismo e negociagé&o.
Esses dois novos termos passaram a ser citados por causa do prolongamento das a¢es que
envolveram a ocupacao de prédios da Universidade.

As postagens selecionadas, conforme os critérios adotados e j& comentados, séo
apresentadas, nesse trabalho, em tabelas que mostram as interagdes em nudmeros. Num
primeiro momento apresentam ‘termos da busca’; ‘noticia’; ‘data de publicacdo’ ¢ ‘forma de
publicacdo’, para a qual foi utilizada classificacdo ‘direta’ para as publicacGes originais feitas
pela prdpria pagina e ‘indireta’ para publicacbes feitas por compartilhamento de outras
paginas; curtidas; compartilhamentos e comentarios. Num segundo momento, foram
elaboradas as tabelas de reacdes para a rede social Facebook, que apresentam o titulo da
publicacdo e a discriminacdo das curtidas em forma de reacdes (grr, like, uau, triste, haha),
conforme representado no Quadro 1. Para o Twitter foram considerados curtidas, retweet e
comentario. Para o Instagram, os termos da busca foram analisados conforme curtidas e

comentarios.

Quadro 1 — Descricédo dos icones de curtidas no Facebook

Representacdo dos icones de curtidas adotados pelo Facebook
Likes Amei GrT Triste Uau Haha

> eBDSO

Fonte: Autora, 2019.

Para o segundo periodo, 1° de maio de 2019 e 30 de setembro de 2019, foram
selecionadas as publicacdes nas paginas Ascom UFPE e UFPE Oficial no Facebook; Ascom
UFPE no Twitter e no Instagram. Como critério de busca foram utilizadas as palavras-chave:
orcamento, verba, corte, contingenciamento, debloqueado, bloqueado.

Ao final, para analise, foram selecionados dois posts’® mais curtidos e suas reagdes; e
0s mais comentados de cada uma das redes sociais, em cada um dos periodos, para tragcar um

panorama representativo do nivel de interacdo nas paginas oficiais da Universidade. Para

%0 Post, em traducdo literal significa postagem. A expressdo ¢ a mais utilizada quando se refere as publicagdes
em redes sociais. Seu plural é posts.
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apresentacdo e andlise foi utilizada a sequéncia de acordo com a rede social, seguindo a
ordem Facebook, Twitter e Instagram.

Merece destaque, no entanto, que 0s numeros apresentados podem apresentar
variacOes devido a exclusdes, cancelamentos e reativacGes de perfis nas redes estudadas,

assim como as provenientes da opgdo de ‘deixar’ de seguir a pagina.

4.1 Noventa dias de ocupacéo e reducéo de verbas para a educacédo

A busca avancada do primeiro periodo respondeu com treze resultados para a pagina
da Ascom. As noticias foram publicadas seguindo os procedimentos adotados pela Ascom:
resumo da noticia, imagem e link para publicacdo em seu site. Foram encontradas duas
publicacGes de noticias na integra sem direcionamento para o site.

Os termos de busca que mais trouxeram respostas foram °Reitoria’, com quatro
postagens, e ocupados com duas. Ocupantes, ocupacdo, ocupam, nota, negociacao,
vandalismo e conselho apresentaram um resultado cada um deles.

Na pagina da Assessoria, o resultado apresentado na Tabela 2 apontou uma variacao
de 54 curtidas para a noticia com menor nimero de intervencGes e de 599 curtidas para a
publicagdo com maior nimero de interacdo. As treze publicacfes encontradas nessa pagina

somaram 2.563 curtidas, 648 compartilhamentos e 685 comentarios.
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L " ~ 0 s 4
Tabela 2 - Publicacoes na Fanpage da Ascom [° periodo
Comparti-
Data Curtidas Comentarios
Termo da busca Ramentos
Aulas suspensas no campus Direta sem link para
Recife a partir das 17 horas 24/10/2016 a noticia no site
Reitori ! dad direta sem link para
acacémioa sodaiogosoes  01/1172016 O 2 BT TR B 257 28 57
conjuntura atual
I'EitOI'ia Comissac da Reitoria negocia direta com resumo e
com estudantes que ocupam 21/11/2016 link para a matéria 54 8 4
prédios da UFPE
Reitoria da UFPE vai instaurar iret
inquérito administrativo para ireta com resumo e
apurar danos ac patriménio e 23/12/2016 link para a matéria 586 80 32|
furtos
Reitor participa de audiéncia no direta com resumo e
MPF para tratar de saida pacifica 17111/2016 link para a matéria 57 17 5
ocupados "
HOVI e P direta com resumo e
estudantes permitirem acesso aos  2/12/2016 . it
p,égios ocupados link para a matéria 70 33 14
Reitoria solicita retorno ao A
funcionamento dos prédios Ireta com resumo e
ocupantes ocupados, conforme acordo 30/11/2016 link para a matéria 599 189 125
assinado no MPF
Reitoria determina abertura de
= inquérito administrativo para Direta sem link para
OCUPACA0 | apurar agressses a professores - 23/12/2016 a noticia no s}:;e 253 66 69
durante reunifio do conselho
Estudantes assinam acordo com f :
oo : Direta sem link para
Reitoria e desocupam unidades  21/12/2016 o £
ocupam académicas na sexta-feira (23) a noticia no site 294 8l 20
4 direta sem link para
Nota do F de Diret da UFPE
nota ota os:br;rr; ;Ec"gg?;%i 55 21112018 a noticia no site 192 45 2
. ~ Avanga negociagdo entre a i
negoclagao Reitoria e estudantes da 6 /12/2016 dllir:i:a g?:ari::gﬁae 97 23 14
ocupagio P
S direta sem link para
Nota do Conselho Universitario sobre e &
con SEihO a greve dos servidores da UFPE 18/11/2016 a noticia no site 162 6l 3
. Avanga negociagio entre a direta com resumo e
Rsitoria e estudantes da 6/12/2016 e 97 23 14
vandalismo aa link para a matéria
b I S S S S
Total 2563 648 685
Fonte: Autora, 2019.

As noticias mais comentadas (Figuras 5 e 6) foram, respectivamente, as publicadas nos
dias 30 de novembro e¢ 26 de dezembro de 2016, intituladas “Reitoria solicita retorno ao
funcionamento  dos MPE”
(UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO, 2019c) postada no dia 30 de novembro
de 2016 e “Reitoria da UFPE vai instaurar inquérito administrativo para apurar danos ao
patrimonio e furtos” (UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO, 2019c) publicada

no dia 23 de dezembro de 2016. Ou seja, as noticias que mais receberam interacdes foram

predios ocupados, conforme acordo assinado no
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aquelas que a Instituicdo manifestou possivel intervencdo sua ou de seus Orgaos
representativos de ordenamento juridico.
Figura 5 - Reitoria da UFPE vai instaurar inquérito administrativo para apurar danos ao

patrimonio e furtos

o Curtir (J Comentar /> Compartilhar @ ~

Mais relevantes ~

@ Escreva um comentario. O ®®
O E ocupar & uma coisa, depredar &
outra. Sou totalmente contra essas atitudes.
Curtir - Responder - Mensagem - 2 a o 2
“ 2respostas
O Sdo os "manifestantes”. Nao vai dar em nada porque
falta coragem em 4405 pelo que devid sdo.
Curtir - Responder - Mensagem - 2 a - Editado o 2
o) . Antes de colocarem todos 0s

™’ esquerdistas no mesmo balaio: sou de esquerda, mas jamais faria
isso com qq professor que fosse. Isso é uma falta de respeito. Muita
gente adentra na universidade e acha que pode fazer o que bem
quer.

Sinceramente? A policia deve apurar e descobrir 0s responsaveis.
1ss0 & uma falta de respeito muito grande.

57
Curtir - Responder - Mensagem - 2 a o

'J 1 Quanta democracia, ta louco.

-
Curtir - Responder - Mensagem - 2 a

(‘) A culpa deve ser apurada. Os culpados
devem ser encontrados e pagar pelo que fizeram. No entanto, a Iuta

n&o pode ser respaldada por isso. O CE esta ai pra mostrar que
houve resisténcia e produgdo de didlogos sobre a luta.

O

Curtir - Responder - Mensagem - 2 3

Fonte: Facebook Ascom UFPE, 2019

Figura 6 - Reitoria solicita retorno ao funcionamento dos prédios ocupados, conforme acordo

assinado no MPF

o Curtir () Comentar /> Compartilhar @ ~
Mais relevantes
@ Escreva um comentario. ® &)

$) Nota da DPU:
& http:/Mww.dpu.def.br/.. /34348-nota-da-defensoria...

Curtir - Responder - Mensagem - 2 a - Editado

Mas os professores ndo estdo de greve??

Curtir - Responder - Mensagem - 2 a
“» 6respostas

( , Que palhacada isso, decretam greve, depois
pedem reintegracdo de posse. Rejoely Joanita, Thiago Nunes
espero que a UPE também ndo seja tdo contraditoria a esse ponto.

1
Curtir - Responder - Mensagem - 2a o
» 17 respostas
Que vergonha @ 14

2 oo
Curtir - Responder - Mensagem -2 a

( A Matéria no Marco Zero:

= http://marcozero.org/pressao-da-reitoria-da-ufpe-sobre.../
Curtir - Responder - Mensagem - 2 a - Editado >

‘ J caro reitor, isso ja deveria ter sido feito

cesce o primeiro dia da INVASAO! assim como eu, 0s demais
legitimos alunos queremos estudar em paz e acreditamos que a
funcdo principal de uma universidade é formar profissionais
preparados e competentes a0 ... Ver mais

1"
Cuirdie - Deenander - Mancanam - 2 2 o

Fonte: Facebook Ascom UFPE, 2019



71

No Facebook, porém, as curtidas sdo traduzidas por reacdes, retratadas como ‘likes’
(gostar), ‘amei’ (amar), ‘haha’ (rir ou gargalhar), ‘vau’ (ficar surpreso), ‘triste’ (descontente)
e ‘grr’ (sentir raiva), como demonstrado no Quadro 1. O recurso serve, prioritariamente, para
o algoritmo da rede social que a utiliza para promover maior visibilidade no feed de noticia do
que os posts que foram apenas curtidos. Segundo Kurtz (2017) essas reagdes servem ao
marketing de conteldo, para personaliza-lo de acordo com as emoces e sentimentos e saber 0
nivel de engajamento do pablico com a pagina. A UFPE, no entanto, ndo realiza estratégia de
marketing de contetdo, nem pauta suas acGes de acordo com o0s sentimentos, pois seu
compromisso maior € com a transparéncia publica e o atendimento as necessidades do usuério
que faz uso da rede. Os dados aqui analisados, contudo, servem de parametro para medir 0
nivel de interatividade da pagina com seus seguidores e utilizadores das redes.

Das postagens identificadas no recorte utilizado, foram observados um total de 2.216
‘likes’, 123 ‘amei’, 315, ‘grr’, 117 ‘triste’, 70 ‘uau’ e 22 ‘haha’, conforme apresentado na
Tabela 3. Os numeros de ‘likes’ e ‘amei’ mostram que, apesar das noticias ndo serem
favoraveis aos participantes do evento, agradam mais do que desagradam, apresentados pelos
‘grr’ e ‘triste’. Ja as indicacBes de ‘uau’ e ‘haha’ sdo consideradas como neutras tendo em
vista a dualidade do sentimento, que pode ter carater positivo ou negativo.

Com rela¢do as duas noticias mais comentadas, os da “Reitoria solicita retorno ao
funcionamento dos prédios ocupados, conforme acordo assinado no MPF”
(UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO, 2019c) teve 398 ‘likes’, 60 ‘amei’,
contra 115 ‘grr’ e 5 “triste’; e a “Reitoria da UFPE vai instaurar inquérito administrativo para
apurar danos ao patrimonio e furtos” (UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO,
2019c), teve 159 ‘likes’ e 5 ‘amei’ contra 55 ‘grr’ e 5 ‘triste’. Esses dados demonstram que a
Ascom, em sua pagina oficial, atraiu interacdes reativas com as noticias divulgadas no

periodo.
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Tabela 3 - Reagoes e comentarios na Fanpage Ascom UFPE [° periodo

m na@ Comentarios

Possuem perguntas a instituicéc sobre colagéoe de grau, se a
Aulas suspensas no campus 309 " 17 | 4 noticia € valida para outros dias (noticias informa que é
Recife a partir das 17 horas vélida para o dia), sem resposta. Comentérios negativos
com relagdo ao atraso na publicagéo

Reitoria conclama comunidade s : " < -
P o Comentarios negativos dizem respeito a falta de didlogo e o
académica ao didlogo sobre a 241 14 | 0 | 0 Sl : &
conjuntura atual direito a8 manifestacao

Reitoria determina abertura de Maioria dos comentarios sdo negativos, alguns apresentam
inquérito administrativo para 159 5 b5 5 29 0 emajis de nojo, alegam nota mentirosa. Sem resposta da
apurar agressoes a professores - instituicao. Publico interage entre si
Nota do Conselho Departamental 68 0 0 4 0 0 Publico faz perguntas. Sem resposta da instituigéo.
do CFCH Comentérios de posicionamento.

Nota do Conselho Universitario

sobre a greve dos servidores da 157 4 0 0 0 Comentéarios questionam medida, plblico marca amigos.
UFPE
Nota do Forum de Diretores da 0 0 0 0 0 0 Comentarios positivos um deles solicitando aprovagao do
UFPE sobre a PEC 55/2016 estatuto
Reitoria solicita retorno ao Cita #ocupaufpe

;léflc:g:;"igﬁjf;ﬁep;igﬁz 398 60 115 5 1] 10 Comentarios s&o opinides e plblico conversa entre si, sem a
P s intervengdo da instituicdo.

assinado no MPF

Reitor participa de audiéncia no 52 Comentérios sem perguntas direcionadas. Puablico interage
MPF para tratar de saida pacifica 2 | 0 0 2 entre si. Instituicio nao interfere.

UFPE d& novo prazo para
estudantes permitirem acesso
aos prédios ocupados

Comentarios sem resposta institucional. Nao ha pergunta
52 7 10 0 0 direcionada. Publico interage entre si

Reitoria da UFPE vai instaurar Comentarios revoltados, outros a favor das medidas. Publico
inquérito administrative para 348 0 12 101 24 marca amigos e interage entre si. Sem resposta da
apurar danos ao patriménio. instituicao.
Reitoria se reune com Justica e Comentérios reativos. Plblico defende e acusa a instituicao.
argdos relacionados para buscar 19 0 0 0 0 0 Nao ha pergunta direta a instituigdo. Ndo ha intervencdo da
saida negociada de estudantes da instituicdo. Publico interagem entre si @ marcam seus
amigos.

Comisséo da Reitoria negocia
com estudantes que ocupam 53 0 | 0 0 0
prédios da UFPE

Estudantes assinam acordo com Comentérios sem resposta institucional. N&o ha pergunta
e A s T e e70 14 2 I I 6 direcionada. Publico interage entre si
académicas na sexta-feira (23) - g 5

Avanca negociagéo entre a

Reitoria e estudantes da 90 6 | 0 0 o]
ocupacao
- J ' 1 '3 ! 5
Total: 226 123 3I5 " 70 22

Fonte: Autora, 2019.

Na outra pagina oficial da Universidade no Facebook, ou seja, na fanpage UFPE
Oficial a busca realizada reportou cinco posts, apresentados na Tabela 4. Um deles foi
publicacdo direta e os demais foram compartilhados da pagina da Ascom UFPE. Ressalte-se
que para os posts compartilhados da pagina da Ascom, os resultados dos compartilhamentos

contabilizam os ndmeros de interagdes no post na pagina de origem da publicacdo, ou seja,
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Ascom UFPE. Ao todo, considerando as cinco publicagdes, foram encontradas um total de
493 curtidas, 8 compartilhamentos (da publicacdo direta) e 60 comentarios.

(o}
Tabela 4 - Publlca 0es na Fanpage UFPE Oficial 1° periodo
- Data l Curtidas Sl Comentarios
Termo da busca Ihamentos
. . Nota sobre aulas suspensas
reitoria devido 3 dificuldade de acesso  24/10/2016 Via Ascom
Estudantes assinam acordo
reitoria com reitoria e desocupam 21/12/2016 Via Ascom 146 0 6
unidades académicas nesta
| Reitoria vai instaurar inquérito
reitoria administrativo para apurar  26/12/2016 Direto 112 0 14
danos 3o patriménio e furtos.
Reitoria solicita retorno ao
ocupados funcionamento dos prédios  30/11/2016 Direto 78 8 9
ocupados, conforme acordo
UFPE da novo prazo para
ocupados estudantes permitirem acesso 2 /12/2016 Direto 3l 0 5
a prédios ocupados
Total 493 8 60
Fonte: Autora, 2019.

Os posts mais comentados (Figuras 7 e 8) foram “Nota sobre as aulas suspensas
devido a dificuldade de acesso” (UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO, 2019a),
publicada em 24 de outubro de 2016, com 27 comentarios ¢ “Reitoria da UFPE vai instaurar
inquérito administrativo para apurar danos ao patriménio e furtos” (UNIVERSIDADE
FEDERAL DE PERNAMBUCO, 2019a), publicado no dia 26 de dezembro de 2016, com 14
comentarios. Para o primeiro, 0s comentarios eram opinativos e polarizados entre revoltados e
outros a favor das medidas. Usuarios marcaram amigos e interagem entre si. A institui¢cdo ndo
manifestou feedback para questionamentos considerados de teor ‘politico’. Para o segundo
post foram encontrados comentarios opinativos, como o publico conversando entre si, sem a

intervenc&o institucional.



Figura 7 — Nota sobre aulas suspensas devido a dificuldade de acesso

Q0% 126 27 comentarios
o Curtir (D Comentar /> Compartilhar & ~

Mais relevantes ~

o
({'j} Escreva um comentario © 0 ®
. parece que alguém nao vai ter
prova............
Curtir - Responder - Mensagem - 3 a o z

“» 1resposta
VENHAM TODOS E TODAS, VAMOS OCUPAR
gem-3a o b

TUDO!
Curtir - Responder - Me

“» 2respostas

v .
faz o que agora???

Curtir - Responder - Mensagem - 3 a o

“» 2respostas

fica em casa mesmo noujenta

Curtir - Responder - Mensagem - 3 a

ta selecionada, portanto, alguns comentarios podem

ibidos devido ao fil

Fonte: Facebook UFPE Oficial, 2019.

Figura 8 — Reitoria da UFPE vai instaurar inquérito administrativo para apurar danos ao
patrimonio e furtos
OB 112 14 comentarios

o Curtir (D) comentar @ Compartilhar @ ~

Mais relevantes ~

Escreva um comentario @ @

Eram essas pessoas que diziam estar “lutando
pelos nossos direitos"?! Vergonhoso!!
Curtir - Responder - Mensagem - 2 a o =

“ 1resposta

chao
Curtir - Responder - Mensagem - 2a o

“» 2respostas

‘ Gostei da parte do pau no cu escrito no
. Vai da nada. Todo mundo ja sabe disso. N&o tem
como culpar sem ter responsavel.

Curtir - Responder - Mensagem - 2 a - Editado
“ 1resposta
“paredes, colunas e o chao foram pichados”

inciusive com ameacas, que deveriam ser investigadas, ameaca &
crime! lugar de bandido € na cadeia.

Curtir - Responder - Mensagem - 2 a ©:
“ 1resposta

A opcdo "Mais relevantes” esta selecionada, portanto, alguns comentarios podem
nao ser exibidos devido ao filtro

Fonte: Facebook UFPE Oficial, 2019.
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Ainda nessa fanpage foram identificados um total de 498 ‘likes’, 86 ‘amei’, 29 ‘grr’,
22 ‘triste’, 5 ‘uau’ e 1 ‘risada’, conforme apresentado na Tabela 5. Comparando 0s nuUmeros
de ‘likes’ ¢ ‘amei’ e os nimeros de ‘grr’ e ‘triste’, percebe-se que o publico apreciou as
informagoes prestadas pela UFPE. As expressdes ‘uau’ e ‘haha’, como ja dito anteriormente,
séo consideradas reagdes neutras tendo em vista a dualidade do sentimento, que pode ter

carater positivo ou negativo.

s 000 EE) ST

Nota sobre aulas suspensas 121 Comentarios com marcagdes de amigos. Publico
devido 2 dificuldade de acesso interage entre si. Sem perguntas direcionadas
Estudantes assinam acordo com
reitoria e desocupam unidades 135 8 2 0 0 | Comentarios com marcacdes de amigos

académicas nesta sexta-feira

Reitoria vai instaurar inquérito
administrativo para apurar danos 67 67 20 22 3 0
ao patriménio e furtos.

Usuarios conversam entre si, emitem opinides.
Instituicdo nao responde

Reitoria vai instaurar inquérito
administrativo para apurar danos 112 0 0 0 0 0
ao patrimoénio e furtos.

Reitoria solicita retorno ao
funcionamento dos prédios 63 9 4 I | 0 Os comentarios s&@o opinativos e ha conversa entre
ocupados, conforme acordo eles.
assinado no MPF

T 00 e S
Total 498 86 29 22 5 |

Fonte: Autora, 2019.

Com relacdo as duas noticias mais comentadas, “Nota sobre aulas suspensas devido a
dificuldade de acesso” recebeu 121 ‘likes’, 2 ‘amei’, 1 ‘vau’, 1 ‘triste’, 1 ‘grr’ e 0 “haha” e
“Reitoria da UFPE vai instaurar inquérito administrativo para apurar danos ao patriménio e
furtos” (UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO, 2019a) apresentou 135 ‘likes’, 8
‘amei’, 2 ‘grr’, O ‘triste’, 0 “vau” e 1 ‘haha’..

Para identificar o nivel de interatividade, observa-se que o0s comentérios foram
opinativos, tinham marcacdes de amigos e chamamento para participar da ocupagéo. Usuarios
interagiram entre si, emitindo suas opinides, e ndo ha perguntas direcionadas a instituicao.

Enfatize-se, que, nesse periodo, apesar da pagina UFPE ser administrada em parceria
pela Ascom e pela Procit, cabia a Ascom o compartilhamento de conteudo selecionado da
pagina da Assessoria ou a publicacdo direta da noticia, divulgada no site gerido pela
Assessoria no Portal da UFPE na Web.

Os dados revelados nesse primeiro recorte temporal mostram que 0s comentarios nas

publicacdes sdo, em sua maioria, de teor opinativo. Os usuarios conversam entre si, marcam
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integrantes de suas redes, fazem suas analises e se posicionam. As perguntas direcionadas a
Instituicdo foram em parte respondidas. A instituicdo optou por n&o interagir ora porque as
respostas se apresentavam na propria noticia, ora por se tratar de posicionamento opinativo,
fora da classificacdo dendncia, reclamacao, sugestdo, davida. Em pelo menos um post houve
uma pergunta de usuario sobre assunto diverso e de interesse particular, sem resposta
institucional, em consonancia com a politica descrita pela Assessora de Comunicacdo da
UFPE de ndo tornar publica a informacdo pessoal. Por essa acdo, pode-se interpretar que a
UFPE, por meio de sua Assessoria, tratou igualmente todos os comentérios e
questionamentos, priorizando a estratégia do ‘ndo responder’ para ndo estimular outras
polémicas, mediante a percepcdo de comentarios hostis que poderiam inflamar os animos e
colocar em risco a reputacdo da Universidade.

No segundo periodo verificado, 1° de maio de 2019 e 30 de setembro de 2019, foram
encontradas 8 postagens que receberam 4.506 curtidas, 529 comentarios e 2.532
compartilhamentos (Tabela 6). As noticias que receberam maior nimero de interacdes foram
“Conselho Universitario reage a cortes no orcamento da UFPE” (UNIVERSIDADE
FEDERAL DE PERNAMBUCO, 2019c) com 1.8 mil curtidas, 280 comentarios e 1,7 mil
compartilhamentos; e “Orcamento para manutengdo da UFPE foi liberado”
(UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO, 2019c) que obteve 1,2 mil curtidas, 101

comentario e 328 compartilhamentos.
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Tabela 6 - Publicagoes na Fanpage Ascom UFPE 2° periodo

280

Conselho Universitario reage a cortes Dieta com_link
o 23/05/2019  para a noticia no 1.800 1.700

no orgcamento da UFPE 5
site

Corte nas bolsas da Capes, pelo MEC, |4/05/20|g Direta - resumo,

faz Idiomas sem Fronteiras suspender + : 145 48 2
co I'te cursos de inglés imagem e ink
Direta com
#UFPE tem 33 bolsas de pés- imagem, resumo
graduago cortadas pela #Capes, 22/ 05/ 2019 e link paraa 66 13 2
matéria
A Pro-Reitoria para Assuntos
Estudantis (Proaes) informa que nao . .
procede a informagé&o divulgada nas Direta com link
redes sociais relacionada a corte de 7/12/2019 para a noticia no 51 8 0
bolsas de assisténcia estudantil na site

UFPE no préximo ano.

Direta na integra

verba UFPE tem R$ 24 milhdes 30/09/2019 com imagem 507 2l 9

desbloqueados para custeio sem link

S direta com texto,
Orgamento para manutengao liberado |2/05/20|9 imagem e link 1200 328 |0|
para a matéria

desbloqueado
Deblogueio da verba para manutencio  [3/06/2019 Direta - dudio 128 4 55
bloqueado bk e G ok ol 609 410 80
L e |
Total 4.506 529 2.532

Fonte: Autora, 2019.

Em relacdo ao primeiro periodo analisado, percebe-se um aumento significativo no
numero de interacdes dos usuérios nessa rede social no segundo intervalo investigado. As
reacOes tipificadas como ‘likes’ (gostei) somaram, nesse segundo periodo, 2.824
manifestacdes dos usuarios; seguidas por 810 ‘triste’, 466 ‘grr’, 399 ‘amei’, 21 ‘haha’ e 15
‘uau’.

Os posts mais interativos (Tabela 7) foram “Conselho Universitario reage a cortes no
orcamento da UFPE” (UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO, 2019c) com
1.110 ‘likes’, 110 ‘amei’, 181 ‘grr’ e 554 ‘triste’; ¢ “Orgamento para manutencédo ¢ liberado”
(UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO, 2019c) com 918 ‘likes’, 307 ‘amei’, 17
‘haha’, 1 ‘grr’ e 1 “triste’.
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Tabela 7 - Reagdes e comentarios na Fanpage Ascom UFPE 2° periodo

s D0 0CEE SR,

Conselho Universitério reage a cortes 1100 Ascom responde a dois questionamentos; publico

no orgamento da UFPE interage entre si defendendo e acusando.

Pré-Reitoria para Assuntos Estudantis
(Proaes) informa que ndo procede a
informagéo divulgada nas redes
soclais relacionada a corte de bolsas 43 8 0 0 o 0
de assisténcia estudantil na UFPE no
préximo ano.

Comentérios com marcactes de amigos

Corte nas bolsas da Capes, pelo

MEC, faz |diomas sem Fronteiras 52 0 13 79 | 0 Publico interage e comenta sem interpelar a instituic@o
suspender cursos de inglés

#UFPE tem 33 bolsas de pés-

Publice interagem sem perguntas. Instituicdo ndo reage
graduagdo cortadas pela #Capes 18 0 17 3l 0 0 g perg ¢ g

UFPE tem RS 24 milhdes 439 64 0 3 I 0 Publico diz amém, fala do calor, do elevador quebrado.
desbloqueados para custeio Sem pergunta direta para a Instituigao.

Crgamento para manutengao
it = 918 307 | 0 | 17 Publico interage. Comentarios positivos e negativos,
parabenizam a Universidade, que reage com likes
" Instituicao intervém tirando duvidas e apresentando
Deblogueio da verba para £ L , i
qr:a'nutenvgéo ? 108 19 0 | 0 0 sugestdes. Publico interage entre si defendendo e
acusando
Novo bloqueio das verbas 195 | 254 142 12 4 Publico pede informagdes sobre cancelamento das

aulas pela manha por causa das chuvas
[ el N ——

Total 2873 509 466 810 5 2

Fonte: Autora, 2019.

E possivel afirmar, por meio das reagdes, que houve descontentamento do piblico com
relacdo ao teor da noticia, contingenciamentos orcamentarios, e ndo especificamente com a
instituicdo.

Os posts mais comentados foram “Org¢amento para manutengdo liberado”
(UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO, 2019c), publicado no dia 12 de maio de
2019, com 101 intervengdes e “Conselho Universitario reage a cortes no orgamento da UFPE”
(UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO, 2019c), do dia 3 de maio de 2019, com
280 (Figura 9).

No primeiro post, o publico interage entre si com comentarios positivos e negativos,
emite opinides diversas, ora a favor da medida ora contra e alguns parabenizam a
universidade. No segundo post, a Ascom responde a dois questionamentos, orientando o
usuario; o publico interage entre si. (Figura 9)



Figura 9 — Conselho Universitario reage a cortes no orgamento da UFPE
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Comentar como Ascom UFPE © © @

Era bom por parte da universidade publicar centavo
por centavo onde eram gasto todo esse dinheiro jja que n&o se ver
essa grande manutengéo predial e ate os alunos tem que fazer
greve para aparecer um pouco de material utilizados nos cursos

» 24
Curtir - Responder - Mensagem - 44 sem - Editado OD.

“ Ver mais 1 resposta

@ & Autor

Ascom UFPE Vocé pode conferir despesas e receitas no site
da Transparéncia Publica Federal:
http:/fwww.portaltransparencia.gov br/

Curtir - Responder - Comentado por Sueli Marcia [?]- 41 sem

“ Ver mais 3 respostas

Srocurem administrar melhor 0s recursos, dé maior
atenc8o onde realmente precisa. Acabou a mamata e tomara que o
novo governo faga um pente fino e fiscalize a forma como sé&o
destinados os recursos e punam toda e qualquer irregularidades |

@D 64

Curtir - Responder - Mensagem - 44 sem

23 respostas

Euder Dias Estd na hora (ja passou na vdd) de paramos de
reclamar via net e partirmos para a luta...

100
Curtir - Responder - Mensagem - 44 sem - Editado oo
“ 17 respostas
Cortaram 30% do orcamento das

universidades para ajudar pagar a compra de volo para aprovar a
reforma da previdéncia.

Séo necessarios 308 deputados a R$ 40 milhoes em emendas
cada, um total de RS 12,32 bi (doze bilhGes trezentos e vinte
milhdes). E dizem que esta faltando dinheiro.

O o

Curtir - Responder - Mensagem - 44 sem

“+ 15 respostas

N&o vi nenhuma mobilizagéo quando a Dilma
cortou 47% dos investimentos nas federaisl Por que sera?
QD =

Curtir - Responder - Mensagem - 44 sem

“+ 9resposlas

Faz arminha que passa
. w07
Curtir - Responder - Mensagem - 44 sem 0. ‘
Importante pensar em meios alternativos de se
financiar, e de cortar custos desnecessérios.

Avaliar melhor as despesas, buscar parceiras, registrar patentes,
avaliar o desempenho dos alunos, jubilar os que néo querem nada
com a vida académica, aument... Ver mais

o 2

Curtir - Responder - Mensagem - 44 sem
“ 14 respostas

Té cansado de tanto gritar eu avisei....
. - 2
Curtir - Responder - Mensagem - 44 sem o.

Ao invés de sd reclamarem, bem que
poderiam parar de procurar gastos desnecessarios, como o de
assumir o prédio da SUDENE, ou inventar um novo campus em

Goiana.
QOB

Curtir - Responder - IMensagem - 44 sem

“+ 4 resposias

Fonte: Fanpage Ascom UFPE, 2019.
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A busca na Fanpage UFPE Oficial para o segundo periodo analisado (Tabela 8)

reportou dois videos produzidos pela Procit e um compartilhamento de noticia publicado por

um jornal local on-line no segundo periodo investigado. As interacdes obtidas somam um

total de 456 interacBes sendo 418 curtidas, 55 compartilhamentos e 38 comentarios. O post

mais acessado versa sobre uma entrevista sobre o corte orcamentario publicado em 19 de
maio de 2019 (UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO, 2019a). O total de

engajamento observado resultou em 38 compartilhamentos realizados por terceiros, sendo o

post 0 mais acessado, 0 que mostrou maior engajamento.

Tabela 8 - Publicac6es na Fanpage da UFPE Oficial 2 periodo

corte nas universidades
publicas preocupa gestores ofos/2019  compartihamento

em Pernambuco de imprensa local
Video com entrevista sobre Direta - video
o corte 19/05/2013 completo 277 25 30
corte
Video com entrevista sobre Direta - video
o corte I1fo/ 2019 completo 54 8 4
T $ 0090 9292 T
Total 418 55 38

Fonte: Autora, 2019.

Os comentarios no post que obteve maior engajamento (Figura 10) eram opinativos e

polarizados entre revoltados e outros a favor das medidas. Usuarios marcaram amigos e

interagem entre si. A instituicdo ndo manifestou respostas para questionamentos considerados

de teor ‘politico’ e ou ‘opinativo’.
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Figura 10 - Corte da Renda das Universidades Publicas

Mais relevantes =

™ - = -
‘& omentar como UFPE - Universidade Federal d |";,| o] kr) ';'.4

o

*
L 1 2 que diz pra o deus do bora cuidar em
' fazer esse tcc?

Curtir - Responder - Mensagem - 42 sem .3
“ 2 respostas

‘ f O que isso tem a ver com a Universidade? %5 %5 %5
Curtir - Responder - Mens: n- 42 sem o. -

{ ’ Contingenciamento, néo cortel Bjs para meus

queridos universitarios! Entendam a diferenca:
https://saraalmeidavm jusbrasil.com.br/.../o-que...

SARAALMEIDAVM.JUSBRASIL.COM.BR
O que significa contingenciamento?

o>

Curtir - Responder - Men m - 42 sem

% 5 respostas

(‘ ) Sucesso Passaré
v
Curtir - Responder - Mens: n - 42 sem
‘ ) | KkKKK @& 1
»
Curtir - Responder - Men n - 42 sem

% 2 respostas
f- ’ Nossa. Isso é a pagina da UFPE mesmo?

Curtir - Responder - Mensagem - 42 sem O:

Deus do corte das rendas das
- Universidades publicas kkkkkkkkkkkkk

-
Curtir - Responder - Mensagem - 42 sem
y " i
\ » José Wagner kkkk
"
Curtir - Responder - Iv 2 n - 42 sem
“N .
! ) Kkkk € sério isso?? Ah nao
-
Curtir - Responder - Iv n - 42 sem
{)
.. J
5 5 5
\ L s
Curtir - Responder - Iv n - 42 sem

Fonte: Facebook UFPE Oficial, 2019

A reacdes (Tabela 9) ofereceram um total de 258 reaces ‘likes’, 86 ‘amei’, 8 ‘grr’, 35
‘triste’, 1 ‘uau’ e 30 ‘haha’, o que leva a deduzir que o post foi apreciado pelo publico da

pagina, considerando o nimero maior de reacdes ‘likes’ e ‘amei’.
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006 S

Corte nas universidades

publicas preocupa 79 Publico comenta dizendo que tem de rir muito,
gestores em Pernambuco outros apoiam os cortes
Video com entrevista sobre Criticas a publicagdo. Contestam a expresséo
Py 165 s8I 0 | | 29 R e P

Video com entrevista
sobre o corte

14 5 0 0 0 0 Sem comentarios

Total 258 86 8 35 [ 30

Fonte: Autora, 2019.

Nas fanpages pesquisadas, nesse segundo periodo explorado, é possivel perceber que
0s comentarios sdo, em sua maioria, de teor opinativo. Os usuarios conversam entre i,
marcam integrantes de suas redes, fazem suas analises e se posicionam. Foram observadas
perguntas a Assessoria em sua fanpage, mas nem todas foram respondidas. Ora porque as
respostas estavam na propria noticia, ora por se tratar de posicionamento politico e opinativo.
Em pelo menos um post houve uma pergunta de usuério sobre assunto diverso e de interesse
particular, sem resposta institucional, em consonancia com a politica descrita pela Assessora
de Comunicacao da UFPE.

Os mesmos termos utilizados para consulta nas paginas do Facebook foram utilizadas
na pesquisa realizada na area administrativa da Universidade no Twitter: ocupacdo, conselho,
reitoria, desocupacdo, vandalismo, negociacdo e nota publicados pela Ascom UFPE, no
periodo de 01 de outubro a 30 de dezembro de 2016, do qual foram encontradas 12
publicacdes (Tabela 10).

No Twitter a UFPE possui uma pagina nomeada Ascom UFPE. A coleta apresentou
postagens feitas diretamente pela Assessoria que somaram 104 curtidas, 75
compartilhamentos (retweets®!) e 7 comentarios.

As noticias que mais receberam curtidas foram “UFPE suspende atividades
académicas e administrativas no Campus Recife (devido ao bloqueio no acesso)”

(UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO, 2019e) com 23 curtidas e “Estudantes

31 Retweets sdo compartilhamentos de tweets, como sdo denominadas as publicacfes de 140 caracteres da rede
social Twitter.
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assinam acordo com Reitoria e desocupam unidades académicas nesta sexta-feira (23)”
(UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO, 2019e) com 19. Essas mesmas

publicacdes tiveram o maior nimero de compartilhamento (retweet).

Tabela 10 - Publicagdes e reagdes no Twitter Ascom UFPE 1° periodo

Aulas suspensas no campus 24/10/2016

Recife da UFPE Direta com link

Reitoria vai instalar inquérito
administrativo para apurar
danos ao patriménio e furtos

26/12/2016 Direta com link 8 4 0

UFPE suspende atividades

académicas e administrativas i ;
no Campus Recife (devido a0 11/11/2016 Direta com link 23 2l |

blegueio no acesso)

Reitor busca abertura

negociada das unidades Direta com link
g 12/11/2016 10 5 I

REITORIA

Estudantes assinam acordo
com Reitoria e desocupam 21/12/2016 Direta com fink 19 10 2
unidades académicas nesta

sexta-feira (23)

| Reitoria se retine com justica e
orgdos relacionados para 1411112018
buscar saida negociada de

estudantes da FDR

Direta com fink 3 | O

Acerdo com estudantes da Direta com fink
FDR deve ser assinado hoje L2008 6 3 0

| Nota do Conselho Universitario . :
sobre 2 PEG 55/2016: 18/11/2016 Direta com fink 3 3 3

OCUPADOS

UFPE da nove prazo para
estudantes permitirem acesso 02/12/2016 Direta com fink 4 3 0
a prédios ocupados

Avanga negociagao entre
reitoria da UFPE e estudantes  06/12/2016 Direta com fink 9 4 0
das ocupacdes

| Nota do Férum de Diretores da
02/11/2016 Direta com fink 4 3

NOTA

Nota do Conselho
Departamental do CFCH 28/12/2016 Direta com fink 1 0 1

N S S
Total 103 75 7

Fonte: Autora, 2019.

No segundo periodo analisado no Twitter (Tabela 11) foram encontrados 13 resultados
que apresentaram 237 retweets, 518 curtidas e 12 comentarios. As noticias que obtiveram
maior indice de compartilhamento “UFPE informa que 30% do or¢camento de custeio foi
bloqueado novamente” (UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO, 2019¢) com
107 curtidas, 176 compartilhamentos e 8 comentarios; e “Orgamento de manutengdo da
Universidade Federal de Pernambuco foi desbloqueado ontem (11) pelo MEC”
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(UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO, 2019¢e) com 28 curtidas, 101 retweets e

1 comentario.

Conselho universitario reage a

Tabela Il - Publicacdes e reacdes no Twitter Ascom UFPE 2° periodo

COMENTARIOS

Fonte: Autora, 2019.

cortes no orgamento da UFPE 03/05/2019 Direta com fink 0
No Papo na Ascom desta semana, o Direta com /ink
reitor da UFPE questiona cortes de 08/05/2019 para red'e social 2 6 |
30% no orgamento das Federais de video
E Corte na bolsa da Capes faz Direta imagem
o idiomas sem fronteiras suspender 14/05/2019 e ) 24 53 |
o cursos de inglés
()
s’:eminéﬁofcaelel?rilparcgria EI::IasiE- Direta com
ranga e faz alerta sobre cortes imagem, texto e
no financiamento das 2010512018 4 tink | 6 0
#universidades.
I
Direta com
UFPE tem 33 bolsas de pos- 22/05/2019 imagenm, texto fink |4 22 0
graduacdo cortadas pela Capes
8 Blogueio no orgamento ira afetar 2710512019 )
o seriamente o funcionamento da Texto e fink 12 33 0
= #UFPE
[TT]
= Orgamento de manutengéo da .
<T Universidade Federal de Dirgta com
b Pemambuca, #UFPE, foi 12/06/2019 imagem, texto fink 28 101 |
a4 desbloqueado ontem (1) pelo
o MEG
8 Orgamento de manutengéo da
Universidade Federal de Direta texto e fink
. Pernambuce, #UFPE, foi 13/06/2019 para éudio | 8 0
=] desblogueado ontem (11} pelo
=) MEC
5‘ Diret:
. 8 ireta com
w0 Suspensé&o do Edital Qualis por 13/08/2019 -
w causa do blogueio imagernjiexioe 8 14 0
(=) firk
UFPE informa que 30% do Direta com
orgamento de custeio fol 02/07/2019 imagem, texto e
bloqueado novamente fink |07 |76 8
o
Ll Reitores discutem autonomia Direta com
oD universitaria 09/05/2019 imagem, texto e 6 23 O
o link
@) .
| Reitores e parlamentares Direta com
m pemambucanos se unem para 14/05/2019 imagem, texto & 7 23 |
reverter bloqueio no orgamento. link
Pro-reitor apresenta conjuntura Direta com
orgamentaria ao Conselho 17/05/2019 imagem, texto e 5 7
Universitario da #UFPE. tink
L IEEE—] ]
Total 237 518

Os dados obtidos nas analises do Twitter revelam que a Ascom possui audiéncia

menor no microblog, quando comparados aos numeros apresentados na Fanpage.

Considerando que curtidas e comentarios se referem ao nivel de interatividade e os retweets

(compartilhamento) sdo observados em nivel de engajamento, conclui-se que o Twitter

apresentou maior engajamento em relacdo a interatividade nesse intervalo de tempo.
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O Instagram, por sua vez, é uma rede social de imagens que apresenta, inclusive, o
recurso de enviar video ou foto, que fica disponivel por 24 horas ao clicar na foto de perfil da
rede social chamado ‘story insta’. Nessa rede, a hashtag (#) funciona como um recurso de
busca dentro do aplicativo. A adesdo ao servi¢o dessa rede pela UFPE se deu em abril de
2018 e, com menos de dois anos, esta perto de alcancar 40 mil seguidores. O ingresso na rede
teve como objetivo alcancar maior nimero de jovens estudantes, seguindo uma intuicdo
empirica, como afirmado pelo Gestor A (BARBOSA, 2019).

Para a coleta de dados (Tabela 12) foi utilizado o recurso de busca na biblioteca de
contelido do site do Facebook, recorrendo ao login de administrador na Fanpage Ascom
UFPE, autorizado pela chefia da unidade. Tal medida foi necesséaria visto que ndo ha
possibilidade de pesquisa sobre informagdes por usuarios externos para essa rede.

A busca interna apresentou 17 posts, que somaram 51.619 curtidas de seguidores e
1600 comentérios, conforme mostrado na Tabela 12. Desse total foram identificados dois
stories, para as quais a rede social oferece métricas de andlise diferenciadas, baseadas em
interacdes por meio de link, compartilhamento, figurinhas e respostas. Os dois stories
apresentados na busca somam 38 interacdes via link com 7 compartilhamentos, 7 figurinhas e
3 respostas que podem ser visualizadas com login de administrador da pagina. Esses
resultados foram excluidos da analise por ndo apresentarem os critérios de curtidas,
compartilhamentos e comentarios, e por ndo estarem visiveis para seus seguidores, mas

somente para 0s que possuem permissdes de administracao da pagina.



86

= . ~ ~ D r
Tabela 12 - Publicacoes e reacoes no Instagram Ascom UFPE 2° periodo
= r
Termo da busca NOTICIA CURTIDAS | comentArios
A UFPE teve debloqueades, hoje (30), 15% Nota completa com
do orgamento de custeio =0/02/2015) imagem 545 29
. Stories e feed
A UFPE teve debloqueados, hoje (30), 15% 08/05/2019 Nota completa com 5.153 84
do orgamento de custeio (2) imagem -
O
= ) )
= Nota de apaio a0 CNPQ 27/08/ 2019 Direta Texto e imagem 908 5
L
>
5 i Direta com imagem,
% Medidas para reduzir despesas 06/08/ 2018 e 3.802 194
Reitoria informa que o orgamento foi
blequeado novamente 02 107/ 2019 Direta texto e imagem 3.500 856
Orgamento para manutengéo da
universidade foi desblogueado ontem 12/06/ 2019 Direta texto e imagem 6.377 207
Pro-Reitor Thiago Galvao detalha situagdo Video - Via IGTV
or¢amentaria da UFPE 28 L2018 674 33
Reitores de Pernambuco debatem Direta texto e link para
autonomia universitaria 08/051:2018 dudio 695 5
Conselho universitario recebeu com Diret 5
preocupagdo a noticia do bloqueio de 30% 03/05/ 2019 1) c;r;témagem, 8600 40|
O do orgamento
—
= A UFPE teve, ontem (4), 78 bolsas de pés-
L graduacdo - 63 de mestrado e 15 de . "
E doutorado — cortadas pela Coordenacio de 05/05/ 2019 Direta com imagem, 3.900 233
< Aperfeigoamento de Pessoal de Nivel texto
Superior (Capes),
() P (Capes),
g O orgamento de manutengéo da
Universidade Federal de Pernambuco foi Direta com imagem,
desbloqueado ontem (11) 120612019 texto 6.400 207
UFPE teve deblogueados, hoje (30), 15% do
orgamento de custeio (para pagamentos de
servigos de manutengdo como energia, 30/09/ 2019 Direta com imagem,
4gua, limpeza e seguranga) pelo Ministério texto 5200 84
da Educagac (MEC).
. ] Direta com texto & 933 50
Reitor da UFPE questiona cortes de 30% no g5
orgamento das Federais [[ZZ052013 video
Semana UFPE 10/05/ 2019 Direta texto & video 97 3
Reitores de Pemambuce debatem : -
E el S e s 09/05/ 2019 Direta texto e video 969 5
S
(W] Evento debate corte de 30% nas .
universidades 09/05/ 2019 Stories 0 0
Auditério da biblicteca da UFRPE esté lotado
com representantes de duas universidades 13/05/ 2019 Stories
federais 3.900 0
— T S T S
Total 51.619 1.600
Fonte: Autora, 2019.
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Os dois posts mais curtidos (Figuras 11 e 12) foram “Conselho Universitario recebeu
com preocupagdo a noticia do bloqueio de 30% do or¢amento” (UNIVERSIDADE
FEDERAL DE PERNAMBUCO, 2019d) publicado no dia 03 de maio de 2019, com 8.600
curtidas e “O orcamento de manutencdo da Universidade Federal de Pernambuco foi
desbloqueado ontem (11)” (UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO, 2019d)
publicado no dia 12 de junho de 2019, com 6.400 curtidas.

Com relagdo aos comentarios, 0s posts que sofreram mais intervencGes foram
“Conselho Universitario recebeu a noticia do bloqueio de 30% do or¢amento”
(UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO, 2019d) postado no dia 3 de maio de
2019, com 401 comentarios ¢ “A UFPE teve, ontem (4), 78 bolsas de pos-graduacdo — 63 de
mestrado e 15 de doutorado — cortadas pela Coordenacdo de Aperfeicoamento de Pessoal de
Nivel Superior (Capes)” (UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO, 2019d)

postado em 5 de maio de 2019, com 233 comentarios (Figuras 11 e 12).

Figura 11 - Conselho Universitario reage a cortes no Orcamento da UFPE

© | Instagram B ® O &

e RN
Conselho Universitario reage a
cortes no orcamento da UFPE

Fonte: Instagram da UFPE, 2019.
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Figura 12 - A UFPE teve, ontem (4), 78 bolsas de p6s-graduacédo, 63 de mestrado e 15 de
doutorado, cortadas pela Coordenacdo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior
| Instagram : ® O Q8

& Pés-graduagdo

o Meu Deus 2
coisa esté ficando feial O que ele
queria 4 esté conseguindo

VN7 ]
Qv N
Curtido por e
outras 3.846 pessoas

Fonte: Instagram, 2019.

Para exemplificar a diferenca de acesso as redes sociais da UFPE em periodos de
crise, se comparado com periodos considerados com atividades que fluem dentro da
normalidade institucional, selecionamos e analisamos a semana entre os dias 2 e 17 de
outubro de 2019, portanto periodo em que foi realizada apuracéo. A fanpage Ascom UFPE foi
selecionada por apresentar informacdes do dia a dia institucional e por ser a rede social
Facebook a mais frequentada, como ja apresentado anteriormente, por estatisticas de uso das
redes. Para estabelecer uma abordagem comparativa das interacbes e do engajamento
buscamos dados sobre reacdes, comentarios e compartilhamentos oferecidos pelo servico de

informacdes sobre o alcance da rede que reportou o seguinte Grafico:

Gréafico 4 - Dados estatistico da Fanpage Ascom UFPE

Reagoes, comentérios, compartilhamentos e muito mais #° Criar publicacio

Essas acdes ajudardie vocé a alcancar mais pessoas.

— Reagbes [¢ drios  — Compartilk — Dasp — Reivindicagdes — Outro REFERENCIA

Reagdes Compare seu
desempenho médio ao
longo do tempo.

Reagcdes

Comentarios

Compartilhamentos

Respostas

Reivindicagdes

QOutro

Fonte: Facebook Ascom UFPE, 2019.
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O pique da semana ocorreu em 16 de outubro quando obteve 779 reagOes em 21 posts
publicados no dia no intervalo entre 8h e 21h28. O resultado demonstra o nivel de demanda
que surge em postagens de contetdos mais complexos, quando comparados 0s nimeros de
interacbes em um s6 post em periodos de crise e 0s nUmeros de interacfes em postagens que
ocorrem nos dias dentro da normalidade. Para se ter uma ideia, as noticias “Conselho
Universitario reage a cortes no or¢camento da UFPE” (UNIVERSIDADE FEDERAL DE
PERNAMBUCO, 2019c) com 1.8 mil curtidas, 280 comentarios e 1,7 mil
compartilhamentos; e “Orcamento para manutengcdo da UFPE foi liberado”
(UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO, 2019c) que obteve 1,2 mil curtidas, 101
comentario e 328 compartilhamentos, analisadas no segundo periodo verificado nesta
pesquisa, que correspondeu de 1° de maio de 2019 e 30 de setembro de 2019, receberam
maior nimero de interacdes do que a soma das 21 noticias publicadas no dia 16 de outubro.
Esses dados, num certo sentido, revelam ou justificam, inclusive, a dificuldade da Instituicdo
em responder as solicitacGes e/ou questionamentos em tempo de crise, face ao grande volume
de acesso que é demandado pelos publicos, com os quais a Universidade interage, por meio

das redes sociais digitais.

4.2 Analise geral

Ao comparar os dois periodos, 1° de outubro a 30 de dezembro de 2016 e 1° de maio de
2019 e 30 de setembro de 2019, percebe-se que as préaticas adotadas pela UFPE nas redes
sociais em periodos de crise prioriza a transparéncia ao informar seus publicos sobre o0s
assuntos em pauta, comunicando medidas adotadas e acdes em curso para publicacdo de
informacdes e de agdes institucionais. As atividades coincidem, portanto, com o principio
constitucional da transparéncia, ressaltado o Programa de Gestdo Puablica e demais
documentos normativos para as instituicbes publicas e nas politicas elaboradas pela
Universidade.

As préticas examinadas nas principais redes sociais digitais da Instituicdo convergem
para uma comunicacdo fundamentada em normativas, para promocao da imagem, politica,
social, de servico, de responsabilidade social tratadas por Bueno (2014b, 2015).

A julgar pelos vérios instrumentos digitais utilizados na comunicagdo, constata-se que

a instituicdo busca vérios pontos de contato — e-mail, site e redes sociais — observados por
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Pine e Gilmore (1998) como experiéncia que consolida a visdo Unica do cliente sobre a
organizacgdo. Contudo, a existéncia de duas paginas oficiais na rede social Facebook pode
resultar numa jornada de busca complexa para o publico que desconhece a presenca de um ou
de outro, ou a diferenca entre eles.

A estratégia utilizada para a fanpage UFPE Oficial mostrou-se mais voltada para
eventos especificos e campanhas direcionadas para o publico interno, isto é, alunos,
professores e técnicos, seguindo o modelo préximo ao adotado pelo IFSC. Ou seja, seu
publico alvo é a comunidade académica. Apoiadas nas informacdes obtidas pelos Gestores A
e B e nos direcionamentos do PDI (UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO,
2015) e da Politica de Comunicacdo na Internet (UNIVERSIDADE FEDERAL DE
PERNAMBUCO, 2017) e nos dados apresentados nas Tabelas 2, 3, 4 e 5 da pesquisa, as
fanpages partilham a competéncia de divulgar os mesmos assuntos com a opcdo de
diferenciar a forma como esses mesmos assuntos sdo apresentados. Em geral, a fanpage
UFPE Oficial, administrada pela Procit, adota essa postura tratando de forma diversa as
imagens e os textos de redacdo jornalistica produzidos pela Ascom.

Exceto no Instagram, nas demais redes digitais gerenciadas pela Ascom, a informacéo
é compartilhada igualmente em seu site, no Twitter e no Facebook demonstrando uma
defini¢do de publico geral para suas acbes nessas duas Ultimas midias. A tatica corrobora a
ideia de Mergel (2013) de que as redes sociais operadas pelas organizacdes publicas servem
como um complemento a missdo de imprensa e sua utilizacdo esta voltada para difundir
informacdes e noticias que ndo sdo acompanhadas nos sites oficiais.

Os dados levantados na analise das redes sociais permitem, no geral, concluir que a
UFPE, em especial, busca estar perto do seu publico-alvo jovem, segmento importante e
prevalente na instituicdo, quando adere ao Instagram, uma plataforma que vem crescendo,
segundo dados ja apresentados do We Are Social e Hotsuite. Permite, igualmente, identificar
que sao utilizadas estratégias de uso dessa rede, conforme informado pelo Gestor A
(BARBOSA, 2019), quando privilegia os assuntos relacionados a graduacdo; e quando suas
postagens sdo selecionadas por analise prévia, mesmo que empirica, da faixa etaria
predominante em sua pagina, das perguntas, dos comentarios e das curtidas apresentadas pelo
publico. Com tal caracteristica, percebe-se a ado¢do de uma estratégia de comunicacao
direcionadas para as redes conforme segmentacdo de seu publico, assunto amplamente
abordado por Bueno (2014b, 2015) e Castells (1999).
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No Instagram a Universidade adota, ainda, uma estratégia de publicacdo diferenciada
com uso de varias hashtags (#), nimero menor de postagens ao dia, e selecdo de noticias
direcionadas para um publico especifico, mais especificamente para o0s estudantes da
graduacdo. A hashtag (#) € um recurso ou ferramenta praticamente de uso imperativo nessa
rede, pois é através dela que a busca acontece. Seu uso também aparece nas demais redes
gerenciadas pela Ascom e pela Procit, como percebido nas notas e noticias do segundo
periodo analisado em nossa pesquisa, isto &, de 1° de maio de 2019 a 30 de setembro de 2019,
para destacar a marca #UFPE.

Todavia, a estratégia de uso das hashtag ja vinha sendo adota pela UFPE como
demonstra a campanha de volta as aulas #orgulhoufpe, desenvolvida em 2017 pela Procit.
Desse jeito, supde-se que a Institui¢do utiliza o recurso como forma de alcancar um publico
maior, especialmente aquele que se utiliza desse recurso de identificacdo e classificacdo do
assunto dentro das redes sociais digitais.

Com relacdo ao didlogo, percebe-se que a Instituicdo procura manter aces prudentes
nas interacdes, nao respondendo as provocacdes de cunho opinativo e politico. Apesar de ndo
encontrarmos a caracterizacdo do que a UFPE considera ‘opinativo’, percebe-se pela analise
das colocagdes nos comentarios que adota o senso comum, com significado de julgamento
pessoal e maneira de pensar, de ver e de julgar. Postura essa que estd alinhada a
impessoalidade requerida para a administracdo publica, conforme apresentado na Constituicéo
Federal (1998), mas que se contrapdes ao que afirma Mergel (2013) quando afirma que o ndo
reagir aos sentimentos do publico e aos ciclos de feedback pode prejudicar a reputacdo da
instituicdo publica.

A analise comparativa do total de curtidas e reacdes das redes aponta que, no
momento de crise, a interatividade medida por curtidas e comentarios foi maior no Instagram,
conforme dados apresentados na Tabela 12 quando comparados aos dados apresentados nas
Tabelas 2 a 11, referentes ao Facebook e ao Twitter, no mesmo periodo.

O feedback, observado nos posts eleitos nas principais redes sociais digitais da
Instituicdo, ocorreu nos questionamentos que demandam orientacdo ao publico e com mais
regularidade no segundo periodo. A acdo exemplifica a ideia de resposta para manifestagdes
adotadas para as ouvidorias que recebem manifestacdes dos cidaddos, analisam e orientam o
publico. Ao ndo se interpor em questdes que causam polémicas ou posi¢cdes politicas e
partidarias, a Universidade cumpre o principio norteador da administracdo publica da

impessoalidade, sabendo que algumas decisdes levam mais tempo para serem definidas pelas
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complexidades dos acontecimentos e dos temas em contraposicdo a exigéncia de resposta
imediata a uma multiplicidade de situacGes, conforme afirma Sodré (2002).

Considerando a concepc¢do de que o estado motivacional leva clientes e usuarios de
Servigos a participarem ativamente com as empresas nas redes sociais (LEMON; VERHOEF,
2016; MERGEL, 2013b), o nimero de curtidas e comentarios nas postagens sobre assuntos
que refletem diretamente no cotidiano do seu publico, especialmente a comunidade
académica, € possivel afirmar que a Universidade alcanca seus objetivos informativos, de
interatividade e de engajamento para assuntos de grande repercussao nas redes estudadas.

O tempo de resposta as mensagens diretas e aos comentarios, no entanto, ndo foi
estimado pela Universidade, apesar da rede social Facebook informar, em dados oferecidos ao
visitante, que a média de resposta nas paginas oficiais acontece em 9 horas. Ressalte-se que a
depender do nimero de interacdes num periodo especifico essa taxa pode aumentar, devido a
necessidade de apuragéo da resposta ou mesmo aguardar pronunciamento oficial. O tempo de
resposta para 0s posts nas redes sociais ndo é objeto de pesquisas na literatura existente ou nas
abordagens de especialistas da area. No entanto, o resultado serve de parametro para mostrar
como a instituicdo se comporta mediante as provocacfes do cidaddo, pois a depender da
complexidade do acontecimento e dos temas em contraposicdo a exigéncia de resposta
imediata e do tipo de decisdo necessaria, destacados por Maximiano (2000) e Sodré (2002),
esse tempo pode variar ou a resposta pode ndo acontecer.

Outro dado importante identificado no decorrer dessa pesquisa envolve 0s
instrumentos utilizados pela UFPE para comunicacdo. A utilizacdo de boletins eletrdnicos
segmentado por noticias e assuntos de pesquisas, revistas, programas de radio, producgdo de
videos, elaboracdo de documentos oficiais e a atuacdo junto a imprensa mostram o empenho
da Universidade em manter seu publico informado por meio dos véarios canais de contato,
conforme apresentado por Pine e Gilmore (1998) e Lemon e Verhoef (2016). Nesse sentido,
a Instituicdo alem de cumprir o seu papel de levar a informacao de interesse publico para os
seus leitores e usuarios, busca munir blogs, sites de noticias e a imprensa com contedo
jornalistico, produzido pela Ascom UFPE, de facil acesso favorecendo a propagacdo da

informagdo de interesse publico.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Para atingir o objetivo de analisar as praticas de comunicagdo utilizadas pela
Universidade Federal de Pernambuco (UFPE), em suas redes sociais, fundadas nas
orientacdes de planos institucionais alinhados ao interesse publico, discorremos sobre as
estratégias e politicas adotadas; apontamos informacGes de publico; e analisamos a
interatividade e o engajamento do publico por meio das curtidas, reagdes, comentarios e
compartilhamentos nas principais redes sociais adotadas pela Instituigéo.

Os resultados obtidos nessa pesquisa revelam que a UFPE desenvolve agdes que
buscam atingir diversos publicos, quando oferece informacdes sobre o seu funcionamento por
meio de boletins eletrénicos, site e redes sociais digitais. Os procedimentos observados nas
respostas da Instituicdo aos comentarios de usuarios nas redes sociais digitais pesquisadas
demonstram a atencdo dada ao relacionamento com o cidaddo. Percebe-se, assim, que, em
relacdo aos temas voltados ao interesse publico, a UFPE ndo se limita a publicidade e a
divulgacéo de suas acdes.

Como ferramenta de gestdo, a importancia da comunicagdo para UFPE tem crescido
tanto nos planos institucionais como em suas politicas, a exemplo do que esta posto no Plano
de Desenvolvimento Institucional (PDI) e na Politica de Comunicacdo na Internet. Ao
examinar esses documentos, percebe-se que a comunicacdo oficial é praticada por duas
unidades administrativas, a Pro-Reitoria de Comunicacdo, Informacdo e Tecnologia da
Informacdo (Procit) e a Assessoria de Comunicacdo (Ascom). A distincdo entre ambas esta
nas atividades destinadas a cada uma delas.

A Procit, criada em julho de 2014, cabe a normatizacio, acompanhamento e
articulacdo das acgdes; a identificacdo e proposicdo de instrumentos de governanga e de
estratégias que visem o fortalecimento da identidade institucional. A Ascom, setor vinculado
diretamente & estrutura administrativa da Reitoria, vinculada ao Gabinete do Reitor, desde
meados da década de 70, compete tarefas relacionadas as préaticas jornalisticas de divulgacéo,
que envolvem atividades de assessoria de imprensa e de comunicagao externa e interna, por
meio de matérias e notas oficiais sobre as atividades e ac¢Oes institucionais, relacionadas ao
ensino, pesquisa e extensao.

Assim sendo, a Procit tem a missdo de articular estrategicamente o sistema integrado
de informacdo e comunicacdo da UFPE, assim como toda a atividade de producao

informacional de nivel administrativo nos diversos segmentos universitarios. A Ascom € a
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unidade de referéncia que intermedia o contato direto da administragdo central universitaria
com seu publico. Por sua qualidade de assessoria de comunicagao social, incorpora as funcdes
de produtora e disseminadora de conteudo, por meio dos diversos canais (portais e sites,
microblogs, programas de radio, redes e midias sociais digitais, mailing), sobre os diversos
assuntos das diversas unidades da Instituicdo, que pautam, inclusive, midias de noticias locais
e nacionais.

Com base no instrumento de referéncia Politica de Publicacdo da Internet da UFPE,
cuja elaboracdo foi protagonizada pela Procit, percebe-se que as responsabilidades e
competéncias das duas unidades estdo, de modo particular, mais voltadas para as atividades
desenvolvidas em seu sitio da internet, o Portal da UFPE. Para este, sdo destinadas & Ascom e
a Procit as mesmas atribuicbes de gerenciar as noticias produzidas pelas unidades
institucionais, zelando igualmente pela legibilidade, clareza, simplicidade, objetividade e
atualidade das informacdes responsabilidades, deveres e obriga¢Ges. Tal como no PDI, o
documento destinou a Ascom, ainda, a responsabilidade de atualizar e manter todo o conteido
jornalistico da pagina inicial do site institucional. Contudo, para as redes sociais, a Politica
destinou as unidades institucionais da UFPE as orientacfes de zelarem pela integridade dos
seus conteudos editoriais, ndo estabelecendo, no entanto, a exigéncia ou a existéncia de um
canal oficial de referéncia nas redes sociais digitais.

Considerando, pois, as competéncias destinadas as duas unidades, percebe-se a
prevaléncia da Ascom no sentido de conduzir as tarefas direcionadas para a divulgacdo do
contetdo jornalistico da UFPE; e da Procit no sentido de elaborar planos e politicas, articular
campanhas institucionais e conduzir processos que envolvem o uso das tecnologias de
informacdo e comunicacado direcionadas para a governanca digital.

Em contrapartida, ao manter duas unidades com competéncias de gerenciamento das
noticias no Portal institucional e destinar as unidades a responsabilidade dos seus conteddos
publicados nas redes sociais digitais, a UFPE coloca as duas unidades em posi¢do de
reciprocidade no execucdo de acdes destinadas ao gerenciamento da noticia e faculta a
abertura de canais oficiais nas redes sociais para as duas unidades. Essas reciprocidade e
faculdade, no entanto, podem criar atritos internos e externos por caracterizar uma possivel
sobreposicao de atividades. Os atritos internos podem sugerir a falta de objetividade de cada
uma das atividades de jornalismo dessas duas unidades. Os atritos externos estdo associados a
identificacdo do canal oficial de comunicagdo tanto por seu publico interno quanto por parte

do seu publico externo.
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Essa ambiguidade, todavia, se reflete na rede social Facebook, na qual a UFPE possui
dois canais oficiais de comunicacdo institucional. Uma administrada pela Procit e a outra pela
Ascom. Da mesma forma, percebe-se, nas postagens analisadas nessa pesquisa, que as
informacdes de interesse do publico em geral, prestadas pela Universidade, sdo igualmente
compartilhadas e citadas nas duas redes oficiais tendo, na maioria das vezes, a Ascom como a
primeira produtora do conteudo noticiado.

Por sua vez, as postagens coletadas nas redes sociais e analisadas nessa pesquisa,
sugerem que, especialmente em momentos de crise e de iminente crise, as paginas que levam
0 nome Ascom UFPE nas redes sociais, e que sdo administradas pela Assessoria, tém se
apresentado prioritariamente como canal oficial de comunicacgéo para a divulgacao de noticias
e informacgdes da Instituicdo. Restando, pois, nesses momentos, a fanpage UFPE Oficial,
administrada pela Procit, a funcdo de reprodutora dos contetdos elaborados e disseminados
pela Ascom. Ressalte-se, entretanto, que essa caracteristica especifica, contudo, ndo invalida
a atividade desenvolvida na fanpage UFPE Oficial, nem retira a competéncia dada a Procit
pelos documentos normativos da instituicdo, quanto a divulgacdo de suas producdes e acoes
gue, em sua maioria, envolvem as campanhas institucionais e de informacdes direcionadas a
obtencédo de visibilidade midiatica, para os assuntos direcionados ao seu publico interno, de
forma a legitimar a identidade organizacional.

Para além da inovacdo da Universidade em criar uma Pré-Reitoria voltada para a
comunicacdo, ha de se perceber praticas contemporaneas focadas nas redes sociais digitais
empreendidas pela Ascom desde 2009, com a criacdo de uma pagina no Twitter, até 2018,
com sua adesdo aos servicos do Instagram. Percebe-se, ainda, sua preocupagdo com as
questdes que envolvem o reconhecimento de sua identidade, quando recorre a solicitacdo de
dominio da fanpage da UFPE, que estava a servigo de terceiros.

Todavia, ao considerar as duas paginas de carater oficial na rede social Facebook,
pode-se afirmar que a UFPE contraria a l6gica da eficiéncia, pautada na qualidade e na
utilizacdo correta dos seus recursos, inclusive humanos, ao realizar um retrabalho de
divulgacdo de contetdo jornalistico em duas paginas consideradas oficiais. Logo, concebendo
que o produto de consumo da instituicdo publica é a informacao sobre servicos oferecidos e
suas praticas visam transparéncia publica, sugere-se, assim, a correta distincdo na descricdo
ou nomenclatura das paginas ou a unificacdo delas, tendo em mente a identificagcdo de seus

objetivos e do publico alvo pretendido para uso adequado dessa rede social digital especifica.
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De outra parte, como percebido na analise das postagens nas redes sociais, as
estratégias adotadas pela Ascom evitam confrontos diretos com aqueles que polemizam as
informacdes prestadas em seus canais. Ao adotar praticas de comunicacdo para os diversos
canais de midia social digital ampliando, assim, seus pontos de contato para atingir seus
diversos publicos, percebe-se que a UFPE procura alinhar-se ao principio da publicidade,
desenvolvendo agbes com fins do interesse publico. Ao oferecer ao cidaddo opcdes de
interatividade e engajamento com feedback institucional, a Universidade cumpre o principio
da transparéncia da informacéo.

Diante dos fatos apresentados, constata-se que estar presente nas plataformas digitais é
praticamente uma necessidade para instituicbes como a UFPE, que desejam alcancar seus
publicos, especialmente quando os assuntos em pauta Sdo 0 gerenciamento de crises e a
transparéncia pablica. No entanto, ndo é o suficiente. E necessaria uma estratégia adequada
que permita uma gestdo racional que apoie a missao da organizagao, a prestacdo de servicos e
0 gerenciamento de problemas e relacionamentos com o publico, e consolide a visdo Unica do
cidaddo sobre a organizacdo nas redes sociais digitais.

Enfatize-se, que contrapondo-se a midia tradicional (radio, TV, impresso), as redes
sociais digitais tém se apresentando como instrumentos eficazes tanto para levar a informacao
ao publico de seu interesse, quanto para possibilitar a interacdo social direta, o
compartilhamento e a criacdo colaborativa de informacdo nos mais diversos formatos.
Ademais, a producdo e distribuicdo tornou-se mais rapida, direta e dindmica. De forma
técnica, a amplitude, a velocidade e a durabilidade com que a informacdo trafega nas redes
contribuem para a fidelidade da informacé&o por se tratar de um didlogo direto com o publico.

Sob outra concepcao, essa comunicacao mantida nas redes sociais digitais se apresenta
mais horizontal por estabelecer uma relacdo direta e diferenciada da audiéncia com a
informacdo e a noticia. Somando-se a essa, a velocidade do trafego determina que 0 méaximo
de informacéo, de forma resumida, € a caracteristica principal dessas redes sociais.

Isto posto, estar nas redes ndo é mais uma simples questdo de estar presente com
hiperlinks, mas sim com informacdes personalizadas para um publico diverso. Para mais,
acompanhar a aplicabilidade nas redes, capacitar profissionais, estabelecer estratégias eficazes
e sugerir melhorias de acordo com o desempenho observado por métricas exige maior
dedicacdo das instituicdes, tendo em vista o grande desafio das midias sociais digitais.

Nesse sentido, considerando o que foi apresentado nesse estudo sobre a atuacdo da

UFPE em vérias redes sociais e sua capacidade de producéo, alcance e de estimulo a opinides
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e interacGes, tanto positivas quanto negativas, é possivel considerar a construcdo de uma
politica de comunicacdo da Universidade. Um documento de abordagem mais ampla que
indique formas de garantir praticas passiveis de definir publicos, competéncias e diretrizes,
estratégias e acdes, partindo de uma atividade mais integrada que envolva representantes de
todas as categorias profissionais, mais especialmente das unidades que trabalham com a
comunicacéo. Indica-se, inclusive, ndo perder de vista a oferta de treinamentos e capacitagoes
para os envolvidos na comunicacdo. A colaboracdo de especialistas com know how em
administracdo e gestdo da comunicacéo institucional pode ser um diferencial.

Merece destaque, no encerrar desse estudo, as mudangas significativas produzidas
pelas orientacdes do Governo em curso, eleito para o quadriénio 2019-2023, para a
comunicacdo nas instituicbes publicas. O foco das acBes que, em periodos anteriores
norteavam para o gerenciamento e a gestdo publica, passam a ser dirigidas para a construcao
da governanca digital, com o uso de ferramentas que oferecem o atendimento de servico
publico eletrdnico ao cidaddo. Essa acdo, no entanto, pode gerar ainda mais exclusdo
mediante o alcance e uso limitado dos recursos da internet em locais mais afastados e por
individuos que desconhecem as ferramentas digitais e seu uso. Outra mudanca significativa
envolve a extingdo de cargos efetivos da area de comunicacdo do seu quadro de pessoal,
determinada no Decreto n°® 10.185, de 20 de dezembro de 2019, do Governo Federal
(BRASIL, 2019a). Entre os cargos abolidos estdo jornalista, publicitario, redator, relacdes
publicas, técnico em audiovisual, editor de imagem e de demais areas artisticas e culturais,
portanto integrantes das Industrias Criativas. O Decreto argumenta que a finalidade do ato é
organizar a estrutura de carreiras, conforme publicado na Edicdo extra-B, na mesma data do
Decreto, do Diario Oficial da Unido. Essa medida pode render estudos futuros para apurar 0s
impactos gerados com exclusdo de postos fundamentais para o funcionamento de unidades
como as TVs Universitarias, os laboratorios dos cursos da area de comunicacdo e da prépria
assessoria de comunicagdo e de imprensa das universidades publicas, cuja importancia foi
abordada na introducdo desse trabalho. Para os impactos gerados por essa acdo, pesquisas
futuras podem apontar novas alternativas comunicacionais.

Para além disso, considerando o alcance da comunicacdo institucional que ultrapassa
os limites das instituicbes publicas, sugere-se estudos que abordem a influéncia da cultura
organizacional para a construcdo e implantacdo de estruturas, politicas e estratégias de

comunicagdo. Essas medidas poderdo indicar como essas instituigdes podem usufruir com
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efetividade dos potenciais que as midias e as redes sociais digitais oferecem quando o alvo é o
interesse publico.
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ANEXO B - PRIMEIRA PAGINA DA POLITICA DE PUBLICACAO NA INTERNET DA
UFPE

]
|
W
UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERMAMBUCO
CONSELHO DE ADMINISTRACAO

RESGLU(;ED N® 0572017

EMENTA: Institui & Politica de Publicagso
na Inemer da Universidade
Federal de Pemambuco e da
outras providéncias.

0 CONSELHO DE ADMINISTRAGAD, no uso de suas atibuipies estatutirias e
regimentars, & considerando a proposta de Politica de Publicagio na Intemet da
Universidade Federal de Pemambuco encaminhada pela Pro-Reitoria de Comunicagao,
Informacio e Tecnokogia da Informacéo.

RESOLVE:

CAPITULD |
DAS DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1% A Politica de Publicagéo na Intemet da Universidade Federal de Pemambuco
(UFPE) chservara os principios, objetvos e diretrizes estabelecidos nesta Resolug3o,
bem como as disposiches constitucionais legais & regimentais vigentes.

§ 1 A Politica de Publicagie na Internet da UFPE & o documento que erenta e
estabelere as diretrizes corporativas gerais de publicacdo na intemet a serem seguidas.
Deve, portanto, ser curmpnida e aplicada a fodos o5 ususnios.

& 2 O Portal UFPE & o sitio da intemnet que aglomera e distribui o contetdo e
noticias dos diversos sitios sob o dominio ufpe br.

& 3* Os sitios, sob o dominio ufpe br, contemplarao os conteldos e noticias das
diversas unidades instiucionais, promovends o acesso aberto acs mesmos, Nos teMos
da legislacio nacional, das normativas intemas da UFPE e do interesse plblico.

& 4° As midias sociais da UFPE s3o os perfis ondine oficialmente criados para
compartilhaments de informagbes & interagdo com todos os usuarios.
Art. 7 A Puolitica de Publicag3o na Intemnet da UFFE tem por objetiva:
I- Garantir visibilidade aos processos educacionais e 3 producdo cientifica,
tecnologica, artistica e cultural da UFPE aos uswarios;
-  Garantir confiabfidade, clareza e descentralizagdo das publicagdes;
li- Proporcionar um espaco unificado, interative e integrado para o aceno de
informacdes académicas e técnico-administrativas da UFPE;
I- Promower a integragdo crescente entre comunidade académica e a
sociedade.

Art. 3° As informagdes contidas nas publicagdes da UFPE terSo, na intemet, os
seguintes atributos, dentre outros inerentes a Administrag3o Plblica Federal:

I-  Disponibilidade: propriedade de que a informacde esteja acessivel e utiizavel;
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APENDICE A - PERGUNTAS ENCAMINHADAS PARA O GESTOR A

1 - Como ¢ feita a selecdo/triagem (escolha) de noticias e pesquisas para os Boletins de
Noticias e Pesquisas produzidos pela Ascom?

2 - Como é realizada a escolha da pauta para os videos produzidos e porque vocés optaram
por esse recurso audiovisual?

3 - Como eles sdo compartilhados em suas redes sociais? VVocé pode descrever o processo, as
escolhas e a forma como sdo compartilhadas.

4 - Existe algum procedimento ou técnica adotada para compartilhamento de noticias, videos
e fotos (imagens) nas redes sociais que operam: Facebook, Twitter, Instagram?

5 - Como a Assessoria interage com seu publico nessas redes? Responde a todos 0s
comentarios? Se sim, existem regras ou orientac6es? Quais sdo?

6 - Como é realizada a orientacdo para os profissionais que atuam nessas redes? fazem
treinamentos?

7 - Em periodos de crise, qual é o método de acdo da assessoria nas redes sociais? Existe um
comité de crise para essas situacdes? Como ele atua?

8 - Vocés fazem pesquisa de analise dessas redes sociais? Se sim, qual e como ¢ feita?

9 - Como se da a relacdo da Ascom com a Imprensa?

10 - Vocé pode tracar um breve historico da Ascom na UFPE?

11 - Como é formada a equipe, niUmero de pessoas (integrantes e parceiros), como funciona e

suas atribuicdes?
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APENDICE B — PERGUNTAS ENCAMINHADAS PARA O GESTOR B

A partir dos dados encontrados no site da Pro-Reitoria,
« Como ¢ feita a gestdo da comunicacéo, da informacao e das tecnologias da informacéo
e processos da UFPE pela Procit?
« Como se da a articulacéo entre as unidades integradas (Ascom, Conect[e] Editora,
NTI, NTVRU e SIB)? Houve alteracdo desde a sua criacdo?
« Como ¢ formado o Comité Gestor de Comunicacdo, Informacéao e Tecnologia da
Informacgéo?
« Encontramos na descri¢éo da citada unidade a seguinte informagé&o: "Atualmente
(2017), a Procit esta passando por um processo de redesenho organizacional™.
Poderia explicar melhor?
Identificamos que a Procit é também responsavel pela administracdo de perfis nas redes
sociais digitais. Assim sendo,
« Que redes sociais digitais, administradas pela Procit, sdo utilizadas pela UFPE?
« Que ac0es sdo realizadas para "o fortalecimento da identidade e da imagem da
instituicdo"?
« Qual é a estratégia adotada para selecdo de assuntos e temas que sdo publicados nas
paginas da instituicdo nas redes sociais?
« Como sdo realizadas as administrac6es deste(s) perfis?
Equipe:
« Quantas pessoas compdem a esquipe da Pro-Reitoria e suas funcgdes (qualificacbes) e

atribuicoes?
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APENDICE C - GUIA PARA REDES SOCIAIS DIGITAIS UFPE
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